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THE INFLUENCE OF THE COMMITMENT, MORALE, MOTIVATION AND 
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ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR (OCB) AND IT’S IMPACT 










The objectives of this research is the Influence of the Commitment, Morale, 
Motivation and Organization Climate of Administration Employee’s Toward 
Organizational Citizenship Behavior (OCB) and it’s Impact Toward Service Quality 
at Bengkulu University 
The research method used is a quantitative method, the responder in this 
research were 147 employee’s of Bengkulu University. The combinations of 
Structural Equation Modeling (SEM) and AMOS software are being used to 
analyzed the hypothesis  The analyses are proven that commitment, Morale, 
Motivation  and organizational climate will bring impact on organizational 
citizenship behavior (OCB) partially with CR value for commitment 3.464, 
Morale 2.410, Motivation 2.650 and organizational climate 2.131 and 
Organizational Citizenship Behavior (OCB) influences toward Service Quality on 
Bengkulu University with CR value 3.873. 
The conclusion that can be drawn from this study is, commitment,  morale,  
motivation, organization climate effect on OCB and service quality among 
administration employee’s in Bengkulu University. The presence of OCB 
intermediate variables between commitment, morale motivation, and organization 
climate to the service quality administration employee’s. 
Descriptive analysis of the results obtained by the smallest value lies in the 
organization climatic variables, which are related parties should pay more 
attention to the organizational climate can create a sense of togetherness and 
belonging organization, which is expected to improve the performance of which 
leads to an increase in Service Quality granted the University of Bengkulu. 
 
Key Word : Commitment, Morale, Motivation, Organization Climate,  
Organizational Citizenship Behavior (OCB) and Service Quality. 
 
 
1) Student of Magisterial Management Program 
2) Thesis Supervisor 
 
 
 PENGARUH KOMITMEN, MORAL, MOTIVASI  
DAN IKLIM ORGANISASI TERHADAP SERVICE QUALITY  
MELALUI ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR  









Setiap organisasi baik yang bersifat profit maupun non-profit saat ini 
dihadapkan pada kondisi globalisasi yang mengarah pada peningkatan 
pembangunan di segala bidang. Organisasi atau perusahaan baik yang bertujuan 
laba maupun nirlaba dituntut agar berperan serta dalam peningkatan 
pembangunan. Dalam hal ini Sumber Daya Manusia berperan sebagai penggerak 
utama membantu organisasi mencapai visi, misi dan tujuan serta strateginya. 
(Novera, 2010).  
Sumber daya manusia yang berhubungan dengan administrasi harus dapat 
dikelola dengan baik terutama agar beban kerja yang ditanggung oleh masing-
masing pekerja sesuai dengan kapasitas yang dimiliki. Jika terjadi kelebihan 
beban kerja, maka para karyawan akan merasa kelelahan dalam melayani 
kebutuhan administrasi mahasiswa dan dapat berakibat menurunnya kualitas 
pelayanan (Novera, 2010). 
Untuk mencapai service quality yang baik bagi penyedia jasa harus dapat 
menumbuhkan ketulusan, perasaan senang hati dan timbulnya suatu budaya 
dimana karyawan akan bekerja sama saling tolong menolong demi memberikan 
yang terbaik kepada pelanggan (Olorunniwo, et al., 2006). Sikap perilaku 
karyawan  yang dilakukan dengan sukarela, tulus, senang hati tanpa harus 
diperintah dan dikendalikan oleh organisasi dalam memberikan pelayanan dengan 
baik yang menurut Organ (2006) dikenal dengan istilah Organizational 
Citizenship Behavior (OCB). 
OCB dalam penelitian ini di lihat dari 4 faktor yang mempengaruhi yaitu 
Komitmen, Moral, Motivasi dan Iklim Organisasi, yang mana ke 4 faktor ini 
mendukung Perilaku OCB dalam mempengaruhi Service Quality. Penelitian 
dilakukan terhadap 147 tenaga administrasi yang bekerja di Rektorat Universitas 
Bengkulu yang dijadikan sebagai sampel penelitian. 
Analisis SEM menunjukkan bahwa Komitmen , Moral, Motivasi dan Iklim 
Organisasi berpengaruh terhadap Organizational Citizenship Behaviour (OCB) 
karyawan Universitas Bengkulu secara parsial dengan nilai CR untuk komitmen 
3.464, Moral 2.410, Motivasi 2.650 dan Iklim Organisasi 2.131 dan 
Organizational Citizenship Behaviour (OCB) berpengaruh terhadap Service 
Quality di Universitas Bengkulu dengan nilai CR 3.873. 
Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah, komitmen, 
moral, motivasi dan iklim organisasi berpengaruh terhadap OCB dan service 
quality dikalangan karyawan administrasi Universitas bengkulu.  
Berdasarkan hasil analisis Deskriptif diperoleh nilai terkecil terletak pada 
variabel iklim Organisasi, yang mana pihak terkait harus lebih memperhatikan 
iklim organisasi yang dapat menciptakan rasa kebersamaan dan saling memiliki 
organisasi, sehingga diharapkan dapat meningkatkan kinerja yang mengarah pada 
peningkatan Service Quality yang diberikan Universitas Bengkulu.  
Adapun keterbatasan dalam penelitian yaitu berada pada sampel yang 
diambil, dimana sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya tenaga 
administrasi yang bekerja di gedung rektoriat. Hal ini menyebabkan belum 
mencerminkan perilaku tenaga adminsitrasi yang bekerja di masing-masing 
fakultas dan unit pendukung lainnya. 
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1.1 Latar Belakang  
        Organisasi merupakan kumpulan dari orang-orang yang memiliki 
tujuan yang sama. Organisasi terbagi pada dua kelompok besar berdasarkan tujuan 
yang ingin dicapai, yaitu: (1) organisasi sosial yang bertujuan untuk 
meningkatkan kesejahteraan anggotanya; (2) organisasi bisnis yang bertujuan 
ingin memperoleh keuntungan (Paramita, 2008). 
Setiap organisasi baik yang bersifat profit maupun non-profit saat ini 
dihadapkan pada kondisi globalisasi yang mengarah pada peningkatan 
pembangunan di segala bidang. Organisasi yang bertujuan laba maupun nirlaba 
dituntut agar berperan serta dalam peningkatan pembangunan. Dalam hal ini 
sSumber Daya Manusia berperan sebagai penggerak utama membantu organisasi 
mencapai visi, misi dan tujuan serta strateginya. (Novera, 2010).  
Universitas Bengkulu merupakan salah satu lembaga pendidikan tinggi di 
Provinsi Bengkulu dengan visi “menjadi perguruan tinggi yang berada di barisan 
terdepan dalam pengembangan ilmu pengetahuan, teknologi dan seni yang 
mendukung berkelanjutan yang beretika dan bermoral dalam suatu sistem 
akademik yang demokratis dan didukung oleh fasilitas yang efesien, efektif dan 
terpadu serta memberikan pelayanan yang memuaskan” (www.unib.ac.id).  
Seluruh bagian organisasi Universitas Bengkulu memiliki peranan masing-
masing dalam mencapai tujuan organisasi baik secara langsung maupun tidak 
langsung. Pelaksana pelayanan administrasi merupakan salah satu bagian penting 
dalam membantu mahasiswa memperoleh pelayanan prima yang mendukung studi 
yang sedang mereka lakukan. 
Sumber daya manusia yang berhubungan dengan administrasi harus dapat 
dikelola dengan baik terutama agar beban kerja yang ditanggung oleh masing-
masing pekerja sesuai dengan kapasitas yang dimiliki. Jika terjadi kelebihan 
beban kerja, maka para karyawan akan merasa kelelahan dalam melayani 
kebutuhan administrasi mahasiswa dan dapat berakibat menurunnya kualitas 
pelayanan. (Novera, 2010) 
Untuk mencapai service quality yang baik bagi penyedia jasa harus dapat 
menumbuhkan ketulusan, perasaan senang hati dan timbulnya suatu budaya 
dimana karyawan akan bekerja sama saling tolong menolong demi memberikan 
yang terbaik kepada pelanggan. (Olorunniwo, et al., 2006). Sikap perilaku 
karyawan  yang dilakukan dengan sukarela, tulus, senang hati tanpa harus 
diperintah dan dikendalikan oleh organisasi dalam memberikan pelayanan dengan 
baik yang menurut Organ et al. (2006) dikenal dengan istilah Organizational 
Citizenship Behavior (OCB). 
Ada tiga faktor internal penting yang mempengaruhi OCB yaitu moral 
karyawan, komitmen karyawan, serta motivasi. OCB selain menjadi perilaku 
sukarela juga menjadi perilaku yang terbentuk dari banyak faktor baik faktor 
intemal maupun faktor eksternal. Salah satu faktor eksternal pembentuk OCB 
pada karyawan adalah faktor lingkungan. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
organisasi bisa membentuk OCB karyawan dengan cara menciptakan lingkungan 
atau iklim yang kondusif yang dapat merangsang karyawan untuk menunjukkan 
OCB (Djati, 2009). 
Berdasarkan data tentang jumlah tenaga administrasi Universitas Bengkulu 
diketahui bahwa terdapat perbedaan jumlah tenaga kerja yang mengerjakan jenis 
pekerjaan yang sama, salah satunya pekerjaan administrasi dan akademik. 
Perbedaan tersebut disebabkan belum terdapatnya ketetapan standar jumlah 
tenaga kerja yang mengerjakan tugas tertentu. Rata-rata karyawan yang 
berhubungan langsung dalam pemberian pelayanan di setiap bagian berjumlah 1 
sampai 3 orang pegawai. Sedangkan jumlah pengguna jasa layanan administrasi 
cukup banyak baik mahasiswa, dosen maupun masyarakat umum yang 
mempunyai kepentingan.  
Fenomena dimana jumlah karyawan yang memberikan pelayanan jauh 
lebih kecil daripada pemakai jasa layanan memberikan beban tugas yang cukup 
besar bagi setiap karyawan dan menuntut karyawan untuk mampu berkomitmen, 
beretika dan bermoral, termotivasi dan menciptakan iklim oganisasi yang 
mendukung pemberikan kualitas pelayanan yang baik di Universitas Bengkulu. 
Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk meneliti 
Pengaruh Komitmen, Moral, Motivasi dan Iklim Organisasi Terhadap Service 





1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada latar belakang 
masalah, maka rumusan penelitian ini ditetapkan sebagai berikut : 
1. Apakah Komitmen karyawan berpengaruh terhadap Organizational 
Citizenship Behavior di Universitas Bengkulu?  
2. Apakah  Moral karyawan berpengaruh terhadap Organizational Citizenship 
Behavior di Universitas Bengkulu?  
3. Apakah  Motivasi karyawan berpengaruh terhadap Organizational Citizenship 
Behavior di Universitas Bengkulu?  
4. Apakah  Iklim Organisasi berpengaruh terhadap Organizational Citizenship 
Behavior di Universitas Bengkulu?  
5. Apakah Organizational Citizenship Behavior berpengaruh terhadap Service 
Quality di Universitas Bengkulu? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Agar penelitian ini dapat dicapai hasil seperti apa yang diharapkan dapat 
terlaksana dengan baik dan terarah. Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh Komitmen karyawan terhadap Organizational 
Citizenship Behavior di Universitas Bengkulu. 
2. Untuk mengetahui pengaruh Moral karyawan terhadap Organizational 
Citizenship Behavior di Universitas Bengkulu. 
3. Untuk mengetahui pengaruh Motivasi karyawan terhadap Organizational 
Citizenship Behavior di Universitas Bengkulu. 
4. Untuk mengetahui pengaruh Iklim Organisasi terhadap Organizational 
Citizenship Behavior di Universitas Bengkulu. 
5. Untuk mengetahui pengaruh Organizational Citizenship Behavior terhadap 
Service Quality di Universitas Bengkulu. 
6. Untuk mengetahui bagaimana Komitmen, Moral, Motivasi, Iklim Organisasi, 
OCB dan Service Quality di Universitas Bengkulu. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian  
1.4.1 Kegunaan Teoritis 
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sarana informasi untuk 
meningkatkan wawasan dan pengetahuan tentang sejauh mana Pengaruh 
Komitmen, Moral, Motivasi dan Iklim Organisasi Terhadap Service Quality 
Melalui Organizational Citizenship Behaviour (OCB) pada Karyawan 
Universitas Bengkulu. Selain itu memberikan kontribusi sebagai bahan 
referensi untuk penelitian sejenis. 
1.4.2 Kegunaan Praktis 
Dari penelitian ini diharapkan akan memperoleh manfaat bagi 
organisasi, sehingga organisasi dapat mengambil kebijakan yang tepat 
untuk mendorong timbulnya OCB karyawan sebagai kinerja kedepan yang 
lebih baik. 
 
1.4.3 Bagi Peneliti 
Penelitian ini merupakan tugas akhir peneliti dalam penyelesaian 
program studi Strata Dua (S2)  dengan kosentrasi Manajemen Sumber Daya 























2.1 Hubungan Komitmen, Moral, Motivasi, Iklim Organisasi, 
Organization Citizenship Behaviour dan Service Quality  
Menurut Siders dalam Djati (2009) Perilaku OCB dipengaruhi oleh dua 
faktor utama yaitu faktor yang berasal dari dalam diri karyawan (internal) seperti 
moral, rasa puas, sikap positif, sedangkan faktor yang berasal dari luar karyawan 
(eksternal) seperti sistem manajemen, sistem kepeminpinan, budaya perusahaan. 
  Konovsky dan Organ (1996); Organ et al (2006); Podsakoff et al (2000) 
mengkategorikan faktor yang mempengaruhi OCB terdiri dari perbedaan 
individu, sikap pada pekerjaan dan variabel kontekstual. 
1. Perbedaan individu termasuk sifat yang stabil yang dimiliki individu. 
Beberapa perbedaan individu yang telah diperiksa sebagai faktor pembentuk 
untuk OCB meliputi: kepribadian (misalnya kesadaran dan keramahan), 
kemampuan, pengalaman, pelatihan, pengetahuan, ketidakpedulian dengan 
penghargaan, dan kebutuhan untuk otonomi, motivation, kepribadian, 
kebutuhan, dan nilai individu. 
2. Sikap kerja adalah emosi dan kognisi yang berdasarkan persepsi individu 
terhadap lingkungan kerja. Beberapa faktor yang diduga mempengaruhi OCB 
antara lain: komitmen organisasi, persepsi kepemimpinan dan dukungan 
organisasi, person organization fit,  kepuasan kerja, psychological contract, 
persepsi keadilan, Perception of fairness dan organizational justice. 
3. Faktor-faktor kontekstual adalah pengaruh eksternal yang berasal dari 
pekerjaan, bekerja kelompok, organisasi atau lingkungan. Variabel 
Kontekstual meliputi: karakteristik tugas, sikap pada pekerjaan, gaya 
kepemimpinan, karakteristik kelompok, budaya organisasi, profesionalisme, 
dan harapan peran sosial. 
Menurut Organ (1988) terdapat bukti kuat yang mengemukakan bahwa 
budaya organisasi merupakan suatu kondisi awal yang utama yang memicu 
munculnya perilaku OCB. Sektor nonprofit memiliki perbedaan dengan sektor 
profit dibeberapa aspek kebudayaan seperti tujuan, nilai, kompensasi, tugas atau 
kewajiban, dan gaya kepemimpinan. Pembagian organisasi berdasarkan 
tujuannya yaitu organisasi profit dan nonprofit, masing-masing memiliki budaya 
dan iklim organisasi yang berbeda, sehingga hal ini mempengaruhi perilaku OCB 
yang muncul di kedua jenis organisasi tersebut. 
Faktor untuk mencapai service quality yang baik bagi penyedia jasa adalah 
dengan menumbuhkan ketulusan, perasaan senang hati dan timbulnya suatu 
budaya dimana karyawan akan bekerja sama saling tolong menolong demi 
memberikan yang terbaik kepada pelanggan (Olorunniwo, et al., 2006). Sikap 
perilaku karyawan  yang dilakukan dengan sukarela, tulus, senang hati tanpa 
harus diperintah dan dikendalikan oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan 
dengan baik yang menurut Organ et al. (2006) dikenal dengan istilah 




         Smith, et. al (1983) dalam penelitiannya menyatakan bahwa 
komitmen dapat diartikan sebagai dedikasi dan dalam arti yang luas diartikan 
sebagai suatu kepercayaan yang kuat dari karyawan untuk menerima tujuan dan 
nilai-nilai organisasi, keinginan untuk memajukan organisasi, dan mempunyai 
suatu keinginan yang kuat untuk tinggal di dalam organisasi..  
Mempunyai sikap komitmen terhadap organisasi berarti lebih dari sekedar 
keanggotaan formal karena meliputi sikap menyukai organisasi dan kesediaan 
untuk mengusahakan tingkat upaya yang tinggi bagi kepentingan organisasi demi 
pencapaian tujuan. Berdasarkan pengertian tersebut maka dalam komitmen 
organisasi tercakup unsur loyalitas terhadap organisasi, keterlibatan dalam 
pekerjaan, dan identifikasi terhadap nilai-nilai dan tujuan organisasi. Djati dan 
Khusaini (2003) menyatakan bahwa komitmen organisasi merupakan suatu 
keinginan karyawan untuk tetap mempertahankan keanggotaannya dalam 
organisasi dan bersedia melakukan usaha yang tinggi bagi pencapaian tujuan 
organisasi. Penjabaran dari konsep ini meliputi kemauan, kesetiaan, dan 
kebanggaan karyawan pada organisasinya. 
Komitmen organisasi (karyawan) dapat dibedakan menjadi dua: yaitu 
menurut perilaku dan sikap. Dari sisi perilaku, karyawan yang memiliki komitmen 
terhadap organisasi (perusahaan) bila karyawan tersebut telah bekerja selama 
bertahun-tahun akan merasa kehilangan bila meninggalkan organisasi. Sedangkan 
dari sisi sikap, komitmen dipandang sebagai suatu keadaan dimana seseorang 
(karyawan) mengidentifikasikan dirinya pada suatu organisasi dan tujuan-
tujuannya, serta ingin tetap menjadi anggota dari organisasi tersebut. 
Menurut Stevens et al. dalam Morris (2004) konsep komitmen 
organisasi dapat dibedakan menjadi dua kategori yaitu pendekatan pertukaran 
dan pendekatan psikologi. Pendekatan pertukaran memiliki beberapa 
kelemahan yaitu pengukuran komitmen karyawan diukur dari keinginannya 
untuk meninggalkan perusahaan dan bekerja pada perusahaan lainnya. 
Kelemahan kedua yaitu pendekatan transaksi ini kurangnya dasar bukti-bukti 
empirik karena selama ini penelitian lebih difokuskan pada pencarian anteseden 
variabel ini. 
Menurut Allen dan Meyer (1990) komitmen organisasi merupakan 
keterikatan secara psikologis yang didasarkan pada tiga bentuk (Three-
Component Model of Organizational Commitment) yaitu : 
1. Komitmen afektif (Affective Commitment) 
Komitmen afektif mengacu pada emosi yang melekat pada diri karyawan 
untuk mengidentifikasi dan melibatkan dirinya dengan organisasi. Karyawan 
dengan komitmen afektif yang kuat cenderung secara terus menerus akan 
setia pada organisasi. 
2. Komitmen normatif (Normative Commitment) 
Komitmen normatif mengacu pada refleksi perasaan akan kewajiban untuk 
menjadi karyawan. Karyawan dengan komitmen normatif yang tinggi merasa 
bahwa mereka memang seharusnya tetap bekerja pada organisasi tempat 
mereka bekerja sekarang. 
3. Komitmen berkelanjutan (Continuence Commitment) 
Komitmen yang berkelanjutan mengacu kepada kesadaran karyawan yang 
berkaitan dengan akibat meninggalkan organisasi. 
2.3 Moral 
Pengertian moral berasal dari bahasa latin yaitu mores yang berarti 
kesusilaan, tabiat  atau kelakuan. Moral  memuat ajaran atau ketentuan baik dan 
buruk suatu tindakan yang dilakukan dengan sengaja. Dapat diartikan bahwa 
moral merupakan kewajiban-kewajiban susila seseorang terhadap masyarakat 
atau dalam konteks penelitian ini terhadap organisasi. Sasaran dari moral 
adalah keserasian atau keselarasan perbuatan-perbuatan manusia dengan 
aturan-aturan yang mengenai perbuatan-perbuatan manusia itu sendiri (Salam, 
2000). 
Ada dua perbedaan mendasar antara penerapan moralitas dari dua 
aliran utama, yaitu moralitas teoritis dan moralitas terapan. Tujuan moralitas 
teoritis adalah untuk menyusun hukum umum moralitas, sedangkan moralitas 
terapan bertujuan untuk menyelidiki bagaimana hukum tersebut diterapkan 
pada situasi umum yang beragam yang ditemukan dalam hidup. (Abdullah, 
1986). 
Menurut Salam (2000) terdapat  tiga unsur dari tanggung jawab moral 
yaitu: 
1. Kesadaran 
Sadar berarti mengerti, mengetahui, dapat memperhitungkan arti guna sampai 
pada soal akibat dari suatu perbuatan atau pekerjaan yang dihadapi. 
Seseorang dapat dikatakan sadar bila ia sadar sepenuhnya tentang 
perbuatannya.  
2. Kecintaan 
Rasa cinta atau suka yang menimbulkan kepatuhan, kerelaan dan kesediaan 
untuk berkorban. Bila tidak ada kesadaran maka tidak mungkin seseorang 
memilih kecintaan. 
3. Keberanian 
Perasaan berani dalam konteks ini adalah perasaan yang didorong oleh rasa 
ikhlas tanpa ada perasaan ragu-ragu dan takut terhadap segala macam 
rintangan yang timbul. 
2.4 Motivasi 
Motivasi didefinisikan sebagai suatu kecenderungan untuk beraktivitas, 
mulai dari dorongan dalam diri dan diakhiri dengan penyesuaian diri. Motivasi 
merupakan kondisi yang menggerakkan diri karyawan yang terarah untuk 
mencapai tujuan organisasi (tujuan kerja). Dengan demikian, motivasi berarti suatu 
kondisi yang mendorong atau menjadi sebab seseorang melakukan suatu 
perbuatan/kegiatan yang berlangsung secara sadar.  
Robbins (2001) mengatakan bahwa teori kebutuhan Mc Clelland 
terfokus pada tiga kebutuhan yaitu: 
1. Kebutuhan akan prestasi: Dorongan untuk mengungguli, berprestasi 
sehubungan dengan seperangkat standar untuk mencapai sukses.  
2. Kebutuhan akan kekuasaan: Kebutuhan untuk membuat orang lain 
berperilaku dalam suatu cara yang mana orang-orang tersebut (tanpa dipaksa) 
tidak akan berperilaku demikian.  
3. Kebutuhan akan afiliasi: Hasrat untuk hubungan antar pribadi yang ramah 
dan akrab. 
Herzberg mengembangkan teori isi yang dikenal sebagai teori motivasi 
dua-faktor. Kedua faktor tersebut disebut dissatisfier-satisfier, motivator-
hygiene, atau faktor ekstrinsik-intrinsik, bergantung pada pembahasan dari teori. 
Penelitian awal yang memancing munculnya teori ini memberikan dua 
kesimpulan spesifik.  
Pertama, adanya serangkaian kondisi ekstrinsik, konteks pekerjaan, 
yang menimbulkan ketidakpuasan antar karyawan ketika kondisi tersebut tidak 
ada. Jika kondisi tersebut ada, kondisi tersebut tidak selalu memotivasi 
karyawan. Kondisi ini adalah dissatisfier atau faktor hygiene, karena faktor-
faktor itu diperlukan untuk mempertahankan, setidaknya suatu tingkat dari “tidak 
adanya ketidakpuasan.” Faktor-faktor tersebut di antaranya: (a) gaji, (b) 
keamanan pekerjaan, (c) kondisi kerja, (d) status, (e) prosedur perusahaan,        
(f) kualitas pengawasan teknis (g) Kualitas hubungan interpersonal antar rekan 
kerja, dengan atasan, dan dengan bawahan. 
Kedua, serangkaian kondisi intrinsik-isi pekerjaan-ketika ada dalam 
pekerjaan, dapat membentuk motivasi yang kuat hingga dapat menghasilkan 
kinerja pekerjaan yang baik. Jika kondisi tersebut tidak ada, pekerjaan tidak 
terbukti memuaskan. Faktor-faktor dalam rangkaian ini disebut satisfier atau 
motivator dan beberapa diantaranya adalah: (a) pencapaian, (b) pengakuan,      
(c) tanggung jawab, (d) kemajuan, (e) pekerjaan itu sendiri, dan (f) kemungkinan 
untuk tumbuh. 
2.5  Iklim Organisasi 
Iklim organisasi adalah keadaan tak terpisahkan dari sebuah organisasi. 
Pada hakekatnya dapat dianalogikan dengan suasana atau kondisi udara cerah 
atau dengan suasana atau kondisi gelap, atau karena arus udara yang terhambat. 
Iklim organisasi (organizational climate) merupakan persepsi anggota 
organisasi tentang norma yang berkaitan dengan aktivitas kerja organisasi 
(Armansyah, 1997). Persepsi dan perilaku individu masing-masing anggota 
organisasi akan dipengaruhi oleh persepsi dan perilaku anggota lain dalam sistem 
organisasi tersebut. Ketika pihak manajemen memandang bahwa kualitas 
merupakan suatu hal yang harus dilakukan dalam aktivitas kerja organisasi, maka 
persepsi dan perilaku anggota organisasi akan didorong oleh nilai kualitas dalam 
aktivitas kerja mereka. Pola kepemimpinan manajer akan menciptakan iklim 
sosial yang berbeda dalam organisasi. Adakalanya karyawan merasa nyaman 
bekerja dalam pola kepemimpinan yang bersifat demokratis, namun ada juga 
yang merasa produktif bila dipimpin oleh manajer otoriter. 
Iklim organisasi mempunyai beberapa dimensi, mencakup sifat 
hubungan interpersonal, sifat hirarki, sifat pekerjaan serta penghargaan 
organisasi terhadap anggotanya. Iklim organisasi sering disebut sebagai 
lingkungan manusia, dimana karyawan dalam melakukan pekerjaannya tidak 
dapat diamati secara fisik, tidak dapat disentuh tetapi dapat dirasakan 
keberadaannya. Menurut Sumardiono (2005), iklim organisasi adalah 
karakteristik yang membedakan organisasi yang satu dengan organisasi yang lain 
dan mempengaruhi perilaku anggota organisasi. Sedangkan pendapat Kusjainah 
(1998) iklim organisasi merupakan kualitas lingkungan internal suatu organisasi 
yang dialami oleh anggota-anggotanya, mempengaruhi perilaku serta dapat 
tergambar dalam seperangkat karakteristik atau atribut khusus dari organisasi. 
Karakteristik dari iklim organisasi tersebut secara nyata menggambarkan cara 
suatu organisasi memperlakukan anggota-anggotanya. 
Iklim organisasi dibentuk melalui hubungan antara tuntutan 
lingkungan, teknologi, struktur dan penampilan kerja. Hal ini menunjukkan 
bagaimana tuntutan struktur dan teknologi yang menggambarkan iklim tertentu, 
dipengaruhi oleh harapanharapan  dan ciri yang terdapat dalam suatu lingkungan 
kerja yang timbul terutama karena kegiatan organisasi yang dilakukan secara 
sadar atau tidak sadar, dan dianggap mempengaruhi perilaku (Mowday et al., 
1982; Sri dan Anfudin, 2003). Dengan kata lain bahwa iklim organisasi dapat 
dianggap sebagai kepribadian organisasi seperti yang dilihat dan dirasakan oleh 
para anggotanya. 
Iklim organisasi dipandang positif oleh anggota organisasi (karyawan 
perusahaan) maka diharapkan sikap dan perilaku yang timbul akan positif. 
Tercapainya tujuan organisasi sangat dipengaruhi oleh iklim organisasi tersebut 
(Kusjainah, 1998). 
Iklim organisasi mampu mengelola kebutuhan-kebutuhan organisasi 
secara optimal sehingga dapat menciptakan suasana lingkungan internal 
(lingkungan psikologis) yang menunjang tercapainya tujuan organisasi atau 
perusahaan. Iklim organisasi terdiri dari beberapa faktor antara lain: 
a. Kepemimpinan yaitu seberapa jauh pemimpin ditolak atau dihargai anggota 
organisasi (karyawan). 
b. Standar merupakan persepsi anggota terhadap derajat pentingnya hasil kerja, 
penampilan kerja, dan kejelasan harapan terhadap penampilan kerja 
karyawan. 
c. Tanggung jawab untuk mengukur persepsi anggota terhadap besarnya 
tanggung jawab yang dipercayakan kepadanya. 
d. Penghargaan merupakan persepsi karyawan terhadap pemberian penghargaan 
yang diberikan dalam situasi kerja. 
Faktor-faktor tersebut dapat menilai bagaimana persepsi anggota organisasi pada 
lingkungan organisasinya. 
2.6 Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
    Konsep OCB pertama kali didiskusikan dalam literatur penelitian 
organisasional pada awal 1980an, Robbins mengemukakan bahwa OCB 
merupakan perilaku pilihan yang tidak menjadi bagian dari kewajiban kerja 
formal seorang karyawan, namun mendukung berfungsinya organisasi tersebut 
secara efektif. Menurut Organ, OCB adalah perilaku individu yang bebas, tidak 
secara langsung atau eksplisit diakui dalam sistem pemberian penghargaan dan 
dalam mempromosikan fungsi efektif organisasi. Atau dengan kata lain, OCB 
adalah perilaku karyawan yang melebihi peran yang diwajibkan, yang tidak 
secara langsung atau eksplisit diakui oleh sistem reward formal (Organ  dalam 
Bolino dan Turnley, 2003). 
Bebas dalam arti bahwa perilaku tersebut bukan merupakan 
persyaratan yang harus dilaksanakan dalam peran tertentu atau deskripsi kerja 
tertentu, atau perilaku yang merupakan pilihan pribadi (Podsakoff et al. 2000). 
OCB juga sering diartikan sebagai perilaku yang melebihi kewajiban formal 
(ekstra-role) yang tidak berhubungan dengan kompensasi langsung. Artinya, 
seseorang yang memiliki OCB tinggi tidak akan dibayar dalam bentuk uang atau 
bonus tertentu, namun OCB lebih perilaku sosial dari masing-masing individu 
untuk bekerja melebihi apa yang diharapkan, seperti membantu rekan di saat jam 
istirahat dengan sukarela adalah salah satu contohnya. 
Kedudukan OCB sebagai salah satu bentuk perilaku ektra-role, telah 
menarik perhatian dan perdebatan panjang di kalangan praktisi organisasi, 
peneliti maupun akademisi. Podsakoff (2000) mencatat lebih dari 150 artikel 
yang diterbitkan di jurnal-jurnal ilmiah dalam kurun waktu 1997 hingga 1998. 
Basis dari perilaku ekstra-role dapat ditemukan dalam analisis organisasional 
yang dilakukan Barnard yang menekankan adanya kemauan para anggota 
organisasi untuk memberikan kontribusi pada organisasi. 
Marshall dalam Vigoda dan Golembiewski (2001) mengemukakan 
bahwa secara umum Citizenship Behavior merujuk pada 3 elemen utama yaitu, 
kepatuhan (obedience), loyalitas (loyalty), dan partisipasi. Kepatuhan dan 
loyalitas secara alami merupakan definisi Citizenship dalam pengertian yang 
luas, sehingga esensi dari Citizenship Behavior adalah partisipasi. Dalam 
partisipasi, perhatian terutama ditujukan pada arena nasional (governance), arena 
komunal (local lives), dan arena organisasional (tempat kerja). 
Sedangkan Graham dalam Bolino dan Turnley (2003) memberikan 
konseptualisasi OCB yang berbasis pada filosofi politik dan teori politik modern. 
Dengan menggunakan perspektif teoritis ini bentuk OCB yaitu: 
1. Ketaatan (Obedience) yang menggambarkan kemauan karyawan untuk 
menerima dan mematuhi peraturan dan prosedur organisasi. 
2. Loyalitas (Loyality) yang menggambarkan kemauan karyawan untuk 
menempatkan kepentingan pribadi mereka untuk keuntungan dan 
kelangsungan organisasi. 
3. Partisipasi (Participation) yang menggambarkan kemauan karyawan untuk 
secara aktif mengembangkan seluruh aspek kehidupan organisasi.  
Partisipasi terdiri dari: 
a. Partisipasi sosial yang menggambarkan keterlibatan karyawan dalam 
urusan-urusan organisasi dan dalam aktivitas sosial organisasi. Misalnya: 
selalu menaruh perhatian pada isu-isu aktual organisasi atau menghadiri 
pertemuan-pertemuan tidak resmi. 
b. Partisipasi advokasi, yang menggambarkan kemauan karyawan untuk 
mengembangkan organisasi dengan memberikan dukungan dan 
pemikiran inovatif. Misalnya: memberi masukan pada organisasi dan 
memberi dorongan pada karyawan lain untuk turut memberikan 
sumbangan pemikiran bagi pengembangan organisasi. 
c. Partisipasi fungsional, yang menggambarkan kontribusi karyawan yang 
melebihi standar kerja yang diwajibkan. Misalnya: kesukarelaan untuk 
melaksanakan tugas ekstra, bekerja lembur untuk menyelesaikan proyek 
penting, atau mengikuti pelatihan tambahan yang berguna bagi 
pengembangan organisasi.  
Dimensi OCB menurut Organ et al. (2006) adalah sebagai berikut : 
1. Perilaku Menolong (Altruism) 
Perilaku karyawan dalam menolong rekan kerjanya yang mengalami kesulitan 
dalam situasi yang sedang dihadapi baik mengenai tugas dalam organisasi 
maupun masalah pribadi orang lain. Dimensi ini mengarah kepada memberi 
pertolongan yang bukan merupakan kewajiban yang ditanggungnya. 
2. Kepatuhan (Conscientiousness) 
Perilaku yang ditunjukkan dengan berusaha melebihi yang diharapkan 
perusahaan. Perilaku sukarela yang bukan merupakan kewajiban atau tugas 
karyawan. Dimensi ini menjangkau jauh di atas dan jauh ke depan dari 
panggilan tugas. 
3. Sportifitas (Sportmanship)  
Perilaku yang memberikan toleransi terhadap keadaan yang kurang ideal dalam 
organisasi tanpa mengajukan keberatan-keberatan. Seseorang yang mempunyai 
tingkatan yang tinggi dalam spotmanship akan meningkatkan iklim yang positif 
diantara karyawan, karyawan akan lebih sopan dan bekerja sama dengan yang 
lain sehingga akan menciptakan lingkungan kerja yang lebih menyenangkan.  
 
4. Kesopanan (Courtessy)  
Menjaga hubungan baik dengan rekan kerjanya agar terhindar dari masalah-
masalah interpersonal. Seseorang yang memiliki dimensi ini adalah orang yang 
menghargai dan memperhatikan orang lain.  
5. Tanggung jawab sebagai anggota organisasi (Civic Virtue) 
Perilaku yang mengindikasikan tanggung jawab pada kehidupan organisasi 
(mengikuti perubahan dalam organisasi, mengambil inisiatif untuk 
merekomendasikan bagaimana operasi atau prosedur-prosedur organisasi dapat 
diperbaiki, dan melindungi sumber-sumber yang dimiliki oleh organisasi). 
Dimensi ini mengarah pada tanggung jawab yang diberikan organisasi kepada 
seorang untuk meningkatkan kualitas bidang pekerjaan yang ditekuni.  Civic 
virtue menunjukkan kontribusi terhadap isu-isu politik dalam suatu organisasi 
pada  suatu tanggung jawab. Courtesy menunjukkan sikap sopan santun dan 
hormat yang ditunjukkan dalam setiap perilaku. Sportmanships menunjukkan 
seseorang yang tidak suka memprotes atau mengajukan ketidakpuasan terhadap 
masalah-masalah kecil. 
Selanjutnya Organ et al. (2006) mempertegas bahwa lima dimensi 
OCB tersebut kemudian berkembang menjadi dua tipe OCB, yaitu altruism dan 
generalized compliance (conscientiousness). Altruisme merupakan perilaku 
karyawan yang selalu membantu karyawan lainnya dalam pekerjaan, sedangkan 
conscientiousness menunjuk pada perilaku impersonal yang menunjukkan kehati-
hatian dan sifat mendengarkan kata hati yang lebih dari sekedar good citizen. 
 
2.7 Service Quality 
Payne (1993) berpendapat bahwa jasa adalah suatu aktivitas yang 
memiliki elemen tidak berwujud (intangibility), dan melibatkan interaksi antara 
konsumen atau properti milik konsumen, dan tidak menghasilkan perpindahan 
kepemilikan.  
Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang dijadikan acuan dalam 
riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) yang 
dikembangkan oleh Parasuraman et. al (1990). SERVQUAL dibangun atas 
adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan 
nyata yang mereka terima (Perceived Service) dengan layanan sesungguhnya 
yang diharapkan (Expected Service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, 
maka layanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari 
yang diharapkan maka layanan tersebut memuaskan.  
Service Quality dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang diterima. Menurut 
Parasuraman (1990), ada 5 dimensi SERVQUAL sebagai berikut : 
1. Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya 
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Secara 
singkat dapat diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, 
dan materi komunikasi. 
2. Reliability atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  
3. Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan 
penyampaian informasi yang jelas.  
4. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan santunan 
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 
pelanggan kepada perusahaan. 
5. Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu 
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman 
bagi pelanggan.   
Kualitas pelayanan publik amat beragam antar satu organisasi dengan 
organisasi lainnya. Salah satu konsep dasar dalam memuaskan pelanggan, 
minimal mengacu pada : 
1. Keistimewaan yang terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik 
keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif yang dapat memenuhi 
keinginan pelanggan dan dengan demikian dapat memberikan kepuasan 
dalam penggunaan produk itu.  
2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau 
kerusakan.  
Acuan dari kualitas seperti dijelaskan di atas menunjukan bahwa 
kualitas selalu berfokus pada kepentingan/kepuasan pelanggan (Customer 
Focused Quality). Oleh karena itu, maka kualitas mengacu pada segala sesuatu 
yang menentukan kepuasan pelanggan, suatu produk yang dihasilkan baru dapat 
dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan pelanggan, dapat 
dimanfaatkan dengan baik serta didiproduksi dengan cara yang baik dan benar. 
Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna 
jasa, penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi azas pelayanan sebagai berikut 
(Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004)  
a. Transparansi  
Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.  
b. Akuntabilitas  
Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan.  
c. Kondisional  
Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan 
dengan tetap berpegang pada prinsip efisien dan efektifitas.  
d. Partisipasif  
Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik 
dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 
 
 
e. Kesamaan Hak  
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, golongan, 
gender dan status ekonomi. 
f. Keseimbangan Hak Kewajiban  
Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban 
masing-masing pihak.  
Adapaun prinsip pelayanan publik didalam Keputusan MENPAN 
Nomor 63 tahun 2003 disebutkan bahwa penyelenggaraan pelayanan harus 
memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut:  
a. Kesederhanaan  
Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 
dilaksanakaan  
b. Kejelasan  
Kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal:  
1) Persyaratan teknis dan administrasi pelayanan publik.  
2) Unit Kerja/ pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam 
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/ persoalan/ sengketa 
dalam pelaksanaan pelayanan publik.  
3) Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.  
c. Kepastian Waktu  
Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang 
telah ditentukan.  
 
d. Akurasi  
Produk pelayanan publik didukung dengan benar, tepat, dan sah.  
e. Keamanan  
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian 
hukum. 
f. Tanggung jawab  
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk 
bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keluhan/ 
persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.  
g.  Kelengkapan sarana dan prasana  
Tersediannya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung 
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi 
dan informatika (telematika). 
h. Kemudahan Akses  
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau 
oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan 
informatika.  
i.  Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan  
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta 
memberikan pelayanan dengan ikhlas.  
j.  Kenyamanan  
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang 
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan 
fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-
lain. 
2.8 Kerangka PemikiranTeoritis 
Sumber Daya Manusia sebagai sumber keunggulan kompetitif 
berkesinambungan sehingga divisi SDM mempunyai tanggung jawab besar 
dalam mengelola SDM yang dimiliki agar dapat maksimal dalam memenuhi 
tuntutan perusahaan.  
Berdasarkan hasil-hasil penelitian terdahulu Djati (2009) dalam 
penelitian menemukan bahwa moral, komitmen dan motivasi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Organizational Citizenship Behavior (OCB).  
Hasil tersebut juga di dukung oleh Ingarianti (2010) yang menunjukkan 
bahwa ada hubungan antara iklim organisasi dengan OCB dengan r-1,000 dan 
p 0,000. 
Isnawati (2012) menyatakan bahwa  Organizational Citizenship 
Behavior (OCB) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Service Quality. 
Dalam penelitian Djati (2009) menunjukkan bahwa Organizational Citizenship 







Dari uraian tersebut diatas maka dikembangkan usulan model penelitian 








  Sumber : Djati, S.P. (2009) ; Isnawati (2012) 
Gambar 2.1  




2.9.1 Hubungan Komitmen dengan Organizational Citizenship Behavior 
(OCB)         
Komitmen organisasi pada dasarnya adalah keterlibatan dan 
loyalitas yang ditampakkan oleh pegawai terhadap lembaganya atau unit 
lembaga. Berkaitan loyalitas tersebut, maka seorang pekerja akan rela 
untuk bekerja melebihi apa yang seharusnya ia kerjakan. Dalam hal ini 
berarti apabila pekerja memiliki komitmen organisasi tinggi, maka secara 
tidak langsung akan memunculkan suatu perilaku yang melebihi perannya 












komitmen organisasi telah dihipotesiskan berhubungan secara positif 
dengan tipe perilaku OCB.  
Sedangkan sejumlah penelitian lain menilai peran dari komponen 
komitmen organisasi yang berpengaruh dominan pada perilaku OCB. 
Diantaranya adalah penelitian yang dilakukan oleh Meyer dan Allen (1990) 
yang menyimpulkan bahwa komitmen organisasi bentuk afektif memiliki 
hubungan yang sangat erat dengan OCB, sedangkan komitmen kontinuans 
justru tidak berhubungan dengan OCB. Hasil penelitian tersebut didukung 
oleh Morrison yang menyatakan bahwa di antara komponen komitmen 
organisasional (afektif, normatif dan kontinuans) yang memiliki pengaruh 
paling dominan adalah komitmen afektif. Maka dapat dipahami dan 
disimpulkan secara umum dari banyak penelitian tersebut bahwa komitmen 
organisasi baik afektif, normatif maupun kontinuan jelas berpengaruh 
terhadap munculnya perilaku Organizational Citizenship.  
H1 : Komitmen karyawan berpengaruh terhadap Organizational 
Citizenship Behavior  di Universitas Bengkulu 
2.9.2 Hubungan Moral dengan Organizational Citizenship Behavior (OCB)   
   Moral memuat ajaran atau ketentuan baik dan buruk suatu 
tindakan yang dilakukan dengan sengaja. Dapat diartikan bahwa moral 
merupakan kewajiban-kewajiban susila seseorang terhadap masyarakat 
atau. Sasaran dari moral adalah keserasian atau keselarasan perbuatan-
perbuatan manusia dengan aturan-aturan yang mengenai perbuatan-
perbuatan manusia itu sendiri (Salam, 2000). Dengan aspek moral yang 
baik maka karyawan akan dapat melakukan hal–hal yang dibutuhkan oleh 
rekan kerja, pimpinan kerja, dan  pelanggan dengan mengembangkan sikap 
pengorbanan atau ekstra peran. Pengorbanan tersebut merupakan dasar dari 
sikap OCB itu sendiri.  
Moralitas terdapat dalam hati nurani masing-masing orang. 
Penerapan moralitas dalam berbagai hubungan kemanusiaan dalam 
organisasi, akan membentuk moralitas perilaku organisasi. Diharapkan 
moralitas bukan hanya sekedar sistem perilaku yang telah merupakan 
kebiasaan, melainkan suatu sistem perintah.  
Sebenarnya moralitas telah dimiliki bangsa Indonesia sejak lama. 
Penanaman nilai–nilai moralitas ini diwariskan oleh nenek moyang sebagai 
ketinggian peradaban berbangsa dan bernegara. Sehingga pada jaman 
dahulu Indonesia dikenal dengan bangsa yang bergotong royong, suka 
menolong, ramah dan suka bermusyawarah, Namun seiring dengan 
perkembangan zaman nilai–nilai moral terkikis dengan derasnya budaya 
materialistis. Segala hal yang berhubungan dengan pelayanan dan 
kemanusiaan diukur dengan menggunakan standar materi. Moralitas 
karyawan yang baik akan meningkatkan kinerja dari OCB yang pada 
akhirnya akan meningkatkan kualitas layanan atau kinerja dari karyawan 
yang bersangkutan.     
H2 : Moral berpengaruh terhadap Organizational Citizenship Behavior 
di Universitas Bengkulu 
 
2.9.3 Hubungan Motivasi dengan Organizational Citizenship Behavior (OCB)   
 Karyawan melakukan OCB dengan baik ini tergantung pada 
kekuatan motifnya. Semakin besar motivasi dari karyawan tersebut untuk 
menjalankan peran dalam organisasi akan semakin meningkatkan OCB-
nya, demikian juga sebaliknya apabila motivasinya rendah maka semakin 
rendah juga OCB dari karyawan yang bersangkutan. Motivasi yang 
diartikan juga sebagai motif manusia merupakan kebutuhan, keinginan, 
atau dorongan dalam diri individu, atau sesuatu yang menggerakkan 
seseorang untuk bertindak dengan cara tertentu, atau menanggapi sesuatu. 
Kebutuhan manusia yang tidak terbatas meliputi kebutuhan 
fisiologis, dan kebutuhan hasil pembelajaran (percaya diri dan rasa suka), 
sehingga motivasi sebagai tenaga yang menyebabkan suatu perilaku yang 
memuaskan kebutuhan.  
Berdasarkan pada beberapa uraian tersebut, maka dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa motivasi merupakan suatu penggerak atau 
dorongan yang terdapat dalam diri manusia, yang dapat menimbulkan, 
mengarahkan, dan mengorganisasikan tingkah lakunya. Hal ini 
berhubungan dengan upaya untuk memenuhi kebutuhan yang dirasakan 
dalam bentuk kebutuhan fisik maupun kebutuhan rohani yang 
terimplementasi dalam bentuk perilaku OCB.  
H3 : Motivasi berpengaruh terhadap Organizational Citizenship 
Behavior  di Universitas Bengkulu 
2.9.4  Hubungan Iklim Organisasi dengan Organizational Citizenship 
Behavior (OCB) 
Keadaan lingkungan atau iklim organisasi suatu perusahaan dapat 
berpengaruh terhadap sikap maupun pandangan karyawan. Iklim yang 
kondusif serta perasaan nyaman yang dirasakan para karyawan akan dapat 
menimbulkan kepercayaan terhadap organisasi sehingga karyawan ingin 
memberikan yang terbaik bagi perusahaan.  
Hal ini senada dengan penelitian yang dilakukan oleh Wirawan 
(2007) yang menemukan bahwa ada hubungan yang positif dan signifikan 
antara iklim organisasi dan organizational Citizenship Behavior, lebih 
tinggi jika iklim organisasinya kondusif.  
Iklim yang kondusif akan memberikan pengaruh positif terhadap 
keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuannya, dan sebaliknya iklim 
yang tidak kondusif akan menghambat laju perusahaan dalam mencapai 
tujuannya (misalnya pemasok, konsumen, konsultan, dan kontaktor) 
mengenai apa yang ada atau yang terjadi di lingkungan internal organisasi 
secara rutin,  mempengaruhi sikap dan perilaku organisasi.  
Iklim organisasi ini cenderung bersifat relatif sementara dan dapat 
berubah dengan cepat. Sehingga dibutuhkan kemampuan karyawan dalam 
melakukan penyesuaian dengan perubahan-perubahan yang terjadi pada 
organisasinya. Ketika individu tersebut mampu menyesuaikan diri dengan 
iklim organisasi di mana dia bekerja maka mampu menjadi faktor 
pembentuk perilaku OCB.  
H4 : Iklim Organisasi berpengaruh terhadap Organizational 
Citizenship Behavior  di Universitas Bengkulu 
2.9.5 Hubungan Organizational Citizenship Behavior (OCB) dengan Service 
Quality  
Banyak faktor untuk mencapai Service Quality yang baik bagi 
penyedia jasa adalah dengan menumbuhkan ketulusan, perasaan senang 
hati dan timbulnya suatu budaya dimana karyawan akan bekerja sama 
saling tolong menolong demi memberikan yang terbaik kepada pelanggan. 
(Olorunniwo, et al., 2006). Sikap perilaku karyawan  yang dilakukan 
dengan sukarela, tulus, senang hati tanpa harus diperintah dan 
dikendalikan oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan dengan baik 
yang menurut Organ et al. (2006) dikenal dengan istilah organizational 
citizenship behavior (OCB). 
Banyak penelitian yang telah membahas tentang pentingnya 
hubungan antara OCB terhadap Service Quality antara lain: penelitian 
Yoon dan Suh (2003) ,  Hui et.al. (2001) menyatakan bahwa ada pengaruh 
positif antara OCB dengan Service Quality. Inti dasar dari hasil penelitian 
tersebut menyatakan bahwa faktor yang dapat mendukung untuk karyawan 
melakukan Service Quality yang baik adalah dengan mempunyai perilaku 
OCB.  
H5 : Organizational Citizenship Behavior berpengaruh terhadap 





3.1 Desain Penelitian 
Penelitian ini termasuk dalam tipe desain penelitian kasual, yaitu penelitian 
yang mengidentifikasi hubungan sebab dan akibat diantara variabel-variabel dan 
peneliti mencari tipe sesungguhnya dari fakta yang ditemukan di lapangan untuk 
membantu memahami dan memprediksi hubungan (Zikmund dalam Ferdinand, 
2006). Tujuan penelitian kausal adalah untuk mengembangkan model penelitian 
dan menguji hipotesis-hipotesis penelitian yang telah diajukan (Sugiyono dalam 
Widaryanto, 2005). 
3.2 Definisi Operasional  dan Indikator Penelitian 
         Berdasarkan kerangka pemikiran teoritis yang telah dikembangkan 
untuk penelitian ini, maka akan dijelaskan definisi operasional dari masing-
masing variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Dimensionalisasi 
variabel ini akan memberi ukuran atau dimensi-dimensi yang menjelaskan 
variabel tersebut. Berasal dari dimensi-dimensi inilah nantinya akan diturunkan 
sebuah instrumen pertanyaan yang digunakan untuk mencari nilai atau bobot 
variabel yang diukur. 
Definisi operasional variabel dan indikator yang digunakan dalam 




Definisi Operasional  
 
No  Variabel Definisi Operasional Skala Pengukuran 




Komitmen adalah keyakinan dan keinginan 
yang kuat Karyawan Universitas Bengkulu  
terhadap nilai dan tujuan organisasi 
5 point skala pada 3 item 
untuk mengukur 
komitmen 
2. Moral  
Moral adalah sikap, semangat dan disiplin 
karyawan Universitas Bengkulu  terhadap 
organisasi dan lingkungan kerjanya 
5 point skala pada 3 item 
untuk mengukur moral 
3. Motivasi  
Motivasi adalah kesediaan karyawan 
Universitas Bengkulu untuk mengeluarkan 
upaya yang tinggi ke arah tujuan organisasi 
5 point skala pada 2 item 
untuk mengukur motivasi 
4. Iklim Organisasi  
Iklim Organisasi adalah Persepsi karyawan 
Universitas Bengkulu baik secara individual 
maupun kelompok yang berhubungan 
dengan lingkungan internal organisasi yang 
mempengaruhi sikap dan perilaku 
organisasi  
5 point skala pada 4 item 
untuk mengukur iklim 
organisasi 
5. OCB 
OCB adalah kecenderungan karyawan 
Universitas Bengkulu terhadap fungsional, 
peraturan ekstra, kehidupan prososial di 
dalam organisasi  
5 point skala pada 5 item 





Kualitas pelayanan adalah Tindakan atau 
perbuatan karyawan Universitas Bengkulu  
kepada pihak lain yang bersifat intangible  
 5 point skala pada 10 























Variabel, Dimensi dan Indikator 
 
No  Variabel Dimensi  Indikator  Literatur 




1. Afektif  
2. Normatif 
3. Berkelanjutan  
 Keinginan yang kuat untuk tetap menjadi anggota 
organisasi. 
 Kepercayaan dan penerimaan terhadap nilai-nilai 




 (1990)  
Fuad Mas’ud 
(2004) 




 Mengerti, mengetahui, dapat memperhitungkan 
akibat dari suatu dari perbuatan atau pekerjaan yang 
dihadapi.  
 Kepatuhan, kerelaan dan kesediaan untuk 
berkorban. Keberanian 
 Rasa ikhlas tanpa ada perasaan ragu-ragu dan takut 
terhadap segala macam rintangan yang timbul. 
Salam (2000)  
3. Motivasi  1. Satisfiers 2. Dissatisfier 
 Gaji 
 Keamanan pekerjaan 
 Kondisi kerja  
 Pengakuan 
 Tanggungjawab  














4. Penghargaan  
 Kejelasan Fungsi 
 Standar Kinerja 
 Penyelesaian masalah dalam pekerjaan 
 Imbalan & sanksi 
Amstrong (2000) 









 Kesediaan untuk menolong rekan kerja  
 Dukungan pekerja atas fungsi-fungsi administratif 
dalam organisasi 
 Melaksanakan tugas dan tanggung jawab lebih dari 
apa yang diharapkan 
 Perilaku meringankan masalah-masalah yang 
berkaitan dengan pekerjaan yang dihadapi orang 
lain 



























10. Kenyamanan  
 Prosedur/tata cara pelayanan diselenggarakan 
secara mudah, lancar, cepat dan tidak berbelit-belit 
serta mudah difahami dan dilaksdanakan.  
 Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun 
administratif  
 Unit kerja atau pejabat yang bertanggung jawab 
dalam memberikan pelayanan umum  
 Rincian biaya/tarif pelayanan umum dan tata cara 
pembayarannya  
 Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum  
 




3.3 Populasi dan Sampel 
Penentuan jumlah sampel sesuai dengan kriteria ideal besaran sampel untuk 
analisis pemodelan SEM yaitu 100-200 dan minimum absolut 50, atau besaran 
sampel minimum  adalah 5-10 x variabel manifers atau indikator dari keseluruhan 
variabel laten. 
     Mengacu pada pendekatan tersebut, untuk pemodelan SEM, maka jumlah 
sampel yang dijadikan sebagai responden ditetapkan sampel  yaitu antara  135-
270 orang.  
Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah tenaga administrasi 
tetap yang bekerja di Rektorat Universitas Bengkulu (UNIB) Bengkulu dengan 
jumlah populasi 147 orang. Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan 
dalam penelitian ini adalah  Sensus yaitu semua populasi menjadi sampel. Untuk 
lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 3.3 
Pemetaan Populasi  Tenaga Administrasi  Tetap yang Bekerja  
di  Rektorat Universitas Bengkulu (UNIB) 
 
No  Unit kerja  Jumlah  
1. Biro Administrasi Umum & Keuangan  
 Hukum Tata Laksana 14 
 Tata Usaha 6 
 Kepegawaian 15 
 Keuangan 25 
 Perlengkapan  7 
 Rumah Tangga 26 
2. Biro Administrasi Akademik dan perencanaan Sistem Informasi  
 Pendidikan & evaluasi 12 
 Kerjasama  8 
 Registrasi  7 
 Perencanaan 13 
 Kemahasiswaan  14 
Total 147 
Sumber : Bagian kepegawaian UNIB 2013 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan dua sumber data untuk memperoleh hasil yang 
diinginkan. Kedua sumber data itu adalah: 
1. Data Primer 
  Data primer yaitu data penelitian yang diperoleh secara langsung 
dari sumber asli (tidak melalui sumber perantara) dan data dikumpulkan 
secara khusus untuk menjawab pertanyaan penelitian yang sesuai dengan 
keinginan peneliti (Mas’ud dalam Widaryanto, 2005). Data primer ini khusus 
dikumpulkan untuk kebutuhan riset yang sedang berjalan. 
  Data primer dalam penelitian ini adalah data tentang profil sosial 
dan identifikasi responden, berisi data responden yang berhubungan dengan 
identitas responden, dan keadaan sosialnya seperti: usia, golongan, pendidikan 
terakhir, dan lama bekerja dan tanggapan responden terhadap variabel yang di 
teliti. 
2. Data Sekunder 
  Mas’ud dalam Widaryanto (2005) menyatakan bahwa data 
sekunder adalah data yang merupakan sumber data penelitian yang diperoleh 
peneliti secara tidak langsung melalui perantara (diperoleh dan dicatat pihak 
lain). Data sekunder umumnya berupa bukti, catatan atau laporan histories 
yang telah tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang dipublikasikan dan 
yang tidak dipublikasikan. 
  Data sekunder dalam penelitian ini adalah data-data yang berasal 
dari Universitas Bengkulu antara lain yang berisi tentang data jumlah seluruh 
pegawai dan profil Universitas Bengkulu. 
3.5 Metode Pengumpulan Data  
  Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data primer dilakukan 
dengan menggunakan metode angket tertutup. Untuk mendapatkan data 
tentang dimensi-dimensi dari konstruk-konstruk yang sedang dikembangkan 
dalam penelitian ini. 
  Pertanyaan dalam angket tertutup dibuat dengan menggunakan 
skala likert dalam interval 1-5. untuk kategori pertanyaan dengan jawaban 




No Skala Likert  
1 5 = Sangat Setuju 
2 4 = Setuju 
3 3 = Netral 
4 2 = Tidak Setuju 
5  1 = Sangat Tidak Setuju 
 
3.6 Metode Analisis 
   Analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis 
kuantitatif. Dengan demikian penelitian ini menggunakan pengukuran yang 
dapat dihitung atau pengukuran yang melibatkan jumlah satuan tertentu atau 
dinyatakan dengan angka-angka. Analisis ini meliputi pengolahan data, 
pengorganisasian data dan penemuan hasil. 
  Sementara itu untuk menganalisis data dalam penelitian ini 
digunakan Structural Equation Modelling (SEM) dari paket software statistik 
AMOS 16. Model ini digunakan karena memungkinkan pengujian sebuah 
rangkaian hubungan relatif “rumit”, secara simultan (Ferdinand, 2006). 
  Alasan lain digunakannya Structural Equation Modelling (SEM) 
adalah karena teknik statistik ini memiliki keunggulan yang berupa 
kemampuan untuk mengkonfirmasi dimensi-dimensi dari sebuah konsep atau 
faktor (yang sangat lazim digunakan dalam manajemen) serta kemampuan 
untuk mengukur pengaruh hubungan-hubungan secara teoritis. 
  Sementara itu program AMOS digunakan karena mempunyai 
kemampuan untuk: 
a. Memperkirakan koefisien yang tidak diketahui dari persamaan structural 
linear. 
b. Mencakup model yang memuat variabel-variabel laten. 
c. Memuat pengukuran kesalahan (error) baik pada variabel dependen maupun 
independen. 
d. Mengukur efek langsung dan tak langsung dari variabel dependen dan 
independen. 
e. Memuat hubungan sebab akibat yang timbal balik, bersamaan 
(simultaneity), dan interdependensi. 
  Langkah-langkah dalam membuat pemodelan yang lengkap dengan 
menggunakan analisis SEM meliputi  langkah-langkah sebagai berikut: 
 
1. Pengembangan Model Berbasis Teoritis 
Langkah pertama yang harus dilakukan adalah mengembangkan sebuah 
model penelitian dengan dukungan teori yang kuat melalui berbagai 
telaah pustaka dari sumber-sumber ilmiah yang berhubungan dengan 
model yang sedang dikembangkan. Tanpa dasar teoritis yang kuat, 
SEM tidak dapat digunakan. SEM tidak digunakan untuk membentuk 
sebuah teori kausalitas, tetapi digunakan untuk menguji kausalitas yang 
sudah ada teorinya. Karena itu pengembangan sebuah teori yang 
berjustifikasi ilmiah merupakan syarat utama menggunakan pemodelan 
SEM (Ferdinand, 2006). 
2. Pengembangan Diagram Alur (Path Diagram) 
Model penelitian yang akan dikembangkan digambarkan dalam 
diagram alur (path diagram) untuk mempermudah melihat 
hubunganhubungan kausalitas yang sedang diuji. Bahasa program di 
dalam SEM akan mengkonversi gambar diagram alur tersebut menjadi 
persamaan kemudian persamaan menjadi estimasi. Dalam SEM dikenal 
faktor (construct) yaitu konsep-konsep dengan dasar teoritis yang kuat 
untuk menjelaskan berbagai bentuk hubungan. Disini akan ditentukan 
alur sebab akibat dari konstruk yang akan dipakai dan atas dasar itu 
variabel-variabel untuk mengukur konstruk itu akan dicari (Ferdinand, 
2006).  
Dalam diagram alur, hubungan antar konstruk ditunjukkan melalui anak 
panah. Anak panah yang lurus menunjukkan hubungan kausalitas 
langsung antara satu konstruk dengan konstruk yang lain. Garis 
lengkung antar konstruk dengan anak panah pada setiap ujungnya 
menunjukkan korelasi antar konstruk. Konstruk-konstruk yang 
dibangun dalam diagram alur dibedakan menjadi dua kelompok yaitu 
eksogen dan endogen yang diuraikan sebagai berikut: 
a. Konstruk Eksogen (Exogenous constructs).  
Konstruk eksogen dikenal sebagai “source variables” atau 
“independent variables” yang tidak diprediksi oleh variabel yang 
lain dalam model. Konstruk eksogen adalah konstruk yang dituju 
oleh garis dengan satu ujung panah. 
b. Konstruk Endogen (Endogenous constructs).  
Konstruk endogen adalah faktor-faktor yang diprediksi oleh satu 
atau beberapa konstruk. Konstruk endogen dapat memprediksi 
satu atau beberapa konstruk endogen yang lain, tetapi konstruk 

















Hubungan konstruk eksogen dan endogen 
 
3. Evaluasi Kriteria Goodness-of-fit 
Pada langkah ini kesesuaian model dievaluasi melalui telaah terhadap 
berbagai kriteria goodness-of-fit. Pertama, data yang digunakan harus 
dapat memenuhi asumsi-asumsi SEM seperti berikut ini (Ferdinand, 
2006): 
a. Ukuran sampel minimum adalah sebanyak 100 dan selanjutnya 
menggunakan perbandingan 5 observasi untuk setiap estimated 
parameter. 
b. Sebaran data harus dianalisis untuk melihat apakah asumsi 
normalitas dipenuhi. Normalitas dapat diuji melalui gambar 
histogram data. Uji linearitas dapat dilakukan melalui scatterplots 
dari data yaitu dengan memilih pasangan data dan dilihat pola 



























































c. Outliers, yang merupakan observasi dengan nilai-nilai ekstrim baik 
secara univariat maupun multivariat yang muncul karena 
kombinasi karakteristik unik yang dimilikinya dan terlihat sangat 
jauh berbeda dari observasiobservasi lainnya. 
d. Mendeteksi multikolinearitas dan singularitas dari determinan 
matriks kovarians. Nilai determinan matriks kovarians yang sangat 
kecil memberikan indikasi adanya problem multikolineritas atau 
singularitas. Treatment yang dilakukan adalah dengan 
mengeluarkan variabel yang menyebabkan multikolineritas atau 
singularitas tersebut. 
4. Uji kesesuaian dan uji statistik 
Beberapa indeks kesesuaian dan cut-off valuenya yang digunakan dalam 
menguji apakah sebuah model (seperti pada Tabel 3.2) dapat didukung 
atau tidak adalah sebagai berikut (Hair, 1995): 
a. χ2 chi-square statistic, dimana model dipandang baik atau 
memuaskan bila nilai chi-squarenya rendah. Semakin kecil nilai χ2 
semakin baik model itu dan didukung berdasarkan probabilitas 
dengan cut off value sebesar p > 0.005 atau p > 0.10 
b. RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation), yang 
c. menunjukkan goodness of fit yang dapat diharapkan bila model 
diestimasi dalam populasi. Nilai RMSEA yang lebih kecil atau 
sama dengan 0.08 merupakan indeks untuk dapat didukungnya 
model yang menunjukkan sebuah close fit dari model itu berdasar 
degree of freedom. 
d. GFI (Goodness of Fit Index) adalah ukuran non statistikal yang 
mempunyai rentang nilai antara 0 (poor fit) hingga 1.0 (perfect fit). 
Nilai yang tinggi dalam indeks ini menunjukkan suatu better fit. 
e. AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) dimana tingkat 
penerimaan yang direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai 
nilai sama dengan atau lebih besar dari 0.90. 
f.  CMIN/DF adalah The Minimum Sample Discrepancy Function 
yang dibagi dengan degree of freedom. CMIN/DF tidak lain adalah 
statistik chi square, χ2 dibagi DF-nya disebut χ2 relatif. Bila nilai 
χ2 relatif kurang dari 2.0 atau 3,0 adalah indikasi dari acceptable fit 
antara model dan data. 
g. TLI (Tucker Lewis Index) merupakan incremental index yang 
membandingkan sebuah model yang diuji terhadap sebuah baseline 
model, dimana nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk 
didukungnya sebuah model adalah  ≥ 0.95 dan nilai yang 
mendekati 1 menunjukkan a very good fit. 
h. CFI (Comparative Fit Index), yang bila mendekati 1, 
mengindikasikan tingkat fit yang paling tinggi. Nilai yang 
direkomendasikan adalah CFI ≥ 0.95. 
 
 
     Tabel 3.5 























Goodness of-fit index Cut-of value 
Chi Square (X²) Diharapkan kecil 
Significance Probability ≥ 0.05 
RMSEA ≤ 0.08 
GFI ≥ 0.09 
AGFI ≥ 0.09 
CMIN/DF ≤ 2.00 
TLI ≥ 0.95 
CFI ≥ 0.95 
BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Bab ini menyajikan hasil penelitian yang meliputi karakteristik data 
responden, tanggapan responden berdasarkan kuesioner, hasil analisis SEM, 
pengujian hipotesa dan pembahasan berdasarkan hasil penelitian yang kemudian 
diakhiri dengan implikasi strategik.  
4.1 Karakteristik Responden 
Keseluruhan responden dalam penelitian ini adalah 147 orang. Adapun 
gambaran umum responden dalam penelitian ini akan menjelaskan mengenai 




No KarakteristikDemografi Interval Responden Persentase (%) 








Jumlah  147 100% 













Jumlah  50 100% 

















Jumlah 50 100% 














Jumlah 50 100% 
   Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
Pada tabel 4.1 di terlihat bahwa karyawan berdasarkan jenis 
kelamin tenaga administrasi yang bekerja di Rektorat Universitas 
Bengkulu di dominasi oleh karyawan laki-laki dengan. Hal ini dikarenakan 
adanya kecenderungan yang dibutuhkan sebagai karyawan untuk level 
operasional  yang berhubungan pelayanan di luar Rektorat sangat indentik 
dengan pekerjaan yang dilakukan oleh kaum pria dan diharapkan dengan 
banyak nya karyawan pria akan mendukung kelancaran pelaksanaan 
Service Quality.   
Pada tabel 4.1 terlihat juga bahwa responden berdasarkan 
pendidikan paling banyak adalah karyawan dengan jenjang pendidikan 
Sarjana (S1). Hal ini menunjukkan bahwa pegawai dengan tingkat 
pendidikan Sarjana (S1) secara umum memilki kesesuaian dengan jenis 
pekerjaan karena didukung oleh kemampuan intelektual yang dimiliki 
sehingga akan memudahkan individu tersebut untuk melaksanakan 
perannya dalam organisasi serta tugas dan kewajibannya dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas bagi parapengguna jasa.  
Selain itu diketahui juga bahwa responden berdasarkan masa kerja 
di Rektorat Universitas Bengkulu didominasi oleh karyawan yang 
memiliki masa kerja 21-30 tahun. Hal ini mengindikasikan bahwa 
karyawan  yang memiliki  pengalaman  kerja yang lebih lama akan 
memiliki tingkat kesalahan yang lebih rendah dalam melaksanakan 
pekerjaan dan memahami setiap pekerjaan sehingga dapat meningkatkan 
pelayanan yang diberikan.  
Tabel 4.1 di atas juga menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden  berada pada golongan III. Hal ini menggambarkan adanya  
hubungan antara golongan dengan masa kerja. Sehingga tercipta 
kesesuaian antara pekerjaan dengan kemampuan karyawan dalam 
mendukung pelaksanaan Service Quality di Universitas Bengkulu.  
4.2 Tanggapan Responden Terhadap Kuisioner Penelitian 
Dalam penelitian ini, responden yang berjumlah 147 orang diminta untuk 
memberikan jawaban mengenai beberapa indikator pernyataan mengenai 
Komitmen, Moral, Motivasi, Iklim Organisasi,OCB dan Service Quality. Skala 
penilaian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert 1-5. Skala 
tersebut menunjukkan tanggapan responden mulai dari sangat tidak setuju sampai 
sangat setuju. Dari hasil respon responden, selanjutnya dicari rata-rata dari setiap 
jawaban. Untuk memudahkan penelitian atas nilai rata-rata respon tersebut, maka 
dibuat interval kelas pada respon responden disetiap pernyataan. Dalam penelitian 
ini, sesuai jumlah skala yang digunakan banyaknya kelas interval adalah 5 (lima) 
kelas. Mengacu kepada Diana (2010), rumus yang digunakan untuk menentukan 
interval kelas tersebut adalah: 
 
   




Berdasarkan rumus di atas maka panjang kelas interval adalah: (5-1/5) = 
0.8. Dengan demikian, interval kelas dari tanggapan responden terhadap 




Range Interval Analisis Deskriptif 
 




























4 3,41- 4,20 Tinggi Tinggi Tinggi Baik Baik Baik 










Sumber: Diana, 2010. 
 Tujuan dilakukannya analisis deskriptif adalah untuk mengetahui hasil  
tanggapan yang diberikan oleh masing-masing responden.  
4.2.1 Tanggapan Karyawan Terhadap Variabel Komitmen 
Analisis deskriptif terhadap variabel komitmen dari tanggapan responden 
yaitu tenaga administrasi yang bekerja di Rektoriat Universitas Bengkulu dapat 











Tanggapan Karyawan Terhadap Variabel Komitmen 
 






Komitmen STS TS N S SS 
 
1 2 3 4 5 
Komitmen Afektif 
       
 
1 Saya merasa menjadi bagian dari organisasi Universitas 
Bengkulu 
3 - 7 80 57 629 4,27 Tinggi 
2 Saya akan berusaha dengan maksimal untuk berkomitmen 
pada organisasi Universitas Bengkulu 
3 - 11 85 84 616 4,19 Tinggi 
3 Saya merasa terikat secara emosional dengan organisasi 
Universitas Bengkulu 
6 11 24 73 33 557 3,78 Tinggi 
4 Saya bersedia melakukan upaya ekstra untuk membantu 
keberhasilan Universitas Bengkulu 
- - 16 80 48 611 4,15 Tinggi 
Rata-rata  4,10 Tinggi 
Komitmen Normatif         
5 Saya peduli dengan kemajuan organisasi Universitas 
Bengkulu dimasa datang  
3 - 4 65 75 650 4,42 Sangat 
Tinggi 
6 Saya merasa bertanggung jawab terhadap pencapaian tujuan 
organisasi Universitas Bengkulu 
- - 26 95 26 588 4,00 Tinggi 
7 Menurut saya loyalitas penting dimiliki oleh setiap staff 3 - 16 70 58 621 4,22 Tinggi 
8 Saya merasa nyaman dan senang dalam organisasi 
Universitas Bengkulu 
- - 19 98 30 599 4,07 Tinggi 
Rata-rata  4,18 Tinggi 
Komitmen Continue         
9 Saya sering membandingkan organisasi Universitas 
Bengkulu dengan organisasi lain dari sisi kenyamanan, 
fasilitas, dan pertimbangan lain yang mempengaruhi untuk 
tetap bertahan dalam suatu organisasi 
- 19 34 75 19 535 3,63 Tinggi 
10 Saya merasa akan lebih menguntungkan jika tetap bertahan 
dalam organisasi  Universitas Bengkulu  
- 13 39 72 23 546 3,71 Tinggi 
11 Saya merasa tidak berkomitmen jika meninggalkan 
organisasi Universitas Bengkulu 
- 31 34 68 14 506 3,44 Tinggi 
12 Menurut saya menjadi staff Universitas Bengkulu adalah 
keputusan yang benar 
- 7 33 75 32 573 3,89 Tinggi 
Rata-rata  3,67 Tinggi 
Skor Total 7.031 47,77  
Rata-Rata  4,07 Tinggi 
Sumber: Hasil penelitian, 2013.                                  
Keterangan: 
1,00 - 1,80 Sangat rendah 
1,81 - 2,60 Rendah   
2,61 - 3,40 Sedang  
3,41 - 4,20 Tinggi  
4,21 - 5,00 Sangat tinggi 
 
 
Tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa rata-rata tanggapan karyawan 
terhadap variabel komitmen berada pada kategori tinggi. Skor yang diperoleh 
adalah sebesar 4,07 (3,41-4,20 = tinggi). Rata-rata jawaban tertinggi karyawan 
adalah sebesar 4,42 (4,21-5,00= sangat tinggi) dengan kategori sangat tinggi 
terlihat pada indikator pernyataan “Saya peduli dengan kemajuan organisasi 
Universitas Bengkulu dimasa datang”. Sedangkan rata-rata jawaban terendah yang 
diperoleh dari data karyawan adalah sebesar 3,44 (3,41-4,20= tinggi) dengan item 
pernyataan ” Saya merasa tidak berkomitmen jika meninggalkan organisasi Universitas 
Bengkulu”. Hal ini dikarenakan para karyawan merasa bahwa berkomitmen 
tidaknya mereka bukan ditentukan oleh bertahan atau tidaknya di tempat 
sekarang.  
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa variabel komitmen organisasional 
rata-rata indeks tertinggi terdapat pada dimensi komitmen Normatif. Hal tersebut 
menunjukan bahwa dimensi  komitmen Normatif memiliki pengaruh terbesar jika 
dibandingkan dengan dimensi komitmen lainnya. Kondisi ini mengandung arti 
bahwa komitmen normative yang berkembang  merupakan  suatu  perasaan yang 
didasari oleh kewajiban yang dimiliki karyawan dalam  mendukung kemajuan 
organisasi tempat mereka bernaung saat ini. Komitmen normative juga 
menimbulkan perasaan kewajiban karyawan untuk memberi balasan atas apa yang 
telah diterimanya dari organisasi.  
Dimensi komitmen afektif berdasarkan hasil penilaian responden memiliki 
nilai rata-rata di bawah dimensi normatif. Hasil tersebut menunjukkan bahwa  
karyawan masih bergabung dengan organisasi karena keinginan untuk tetap 
menjadi anggota organisasi dan menjadi bagian dari organisasi. Sementara itu 
dimensi komitmen terendah terlihat pada dimensi komitmen berkelanjutan, 
dimana karyawan tetap bergabung dengan organisasi karena mereka 
membutuhkan organisasi. Namun di sisi lain karyawan juga sering 
membandingkan organisasi tempat mereka bekerja dengan organisasi lain. Hal ini 
terlihat dari jawaban karyawan yang menyetujui jika mereka sering 
membandingkan organisasi Universitas Bengkulu dengan organisasi lain dari sisi 
kenyamanan, fasilitas, dan pertimbangan lain.  
4.2.2 Tanggapan Karyawan Terhadap Variabel Moral 
Pengukuran variabel Moral dilakukan dengan menggunakan 3 dimensi, 
dimana masing-masing dimensi tersusun dari 4 indikator pertanyaan. Jawaban 
terhadap masing-masing item pertanyaan skala moral adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.4 







Moral STS TS N S SS 
  
1 2 3 4 5 
Kesadaran  
       
 
1 Saya memahami pekerjaan sebagai staff di Universitas 
Bengkulu 
3 - 8 87 49 620 4,21 Sangat 
Tinggi 
2 Saya mengetahui setiap pekerjaan yang saya lakukan di 
Universitas Bengkulu  
3 - 8 96 40 611 4,15 Tinggi 
3 Saya memperhitungkan setiap hasil dari pekerjaan 
yang dilakukan sebagai Staff di Universitas 
Bengkulu 
6 23 34 56 28 518 3,52 Tinggi 
4 Saya menyadari akibat dari pekerjaan sebagai staff di 
Universitas Bengkulu 
3 3 18 92 31 586 3,98 Tinggi 
Rata-rata 3,97 Tinggi 
Kecintaan          
5 Saya peduli dengan kemajuan organisasi Universitas 
Bengkulu dimasa datang  
3 - 
 
20 58 66 625 4,25 Sangat 
Tinggi 
6 Saya merasa bertanggung jawab terhadap pencapaian 
tujuan organisasi Universitas Bengkulu 
3 - 27 71 46 598 4,06 Tinggi 
7 Menurut saya loyalitas penting dimiliki oleh setiap staff 3 - 15 76 53 617 4,19 Tinggi 
8 Saya merasa nyaman dan senang dalam organisasi 
Universitas Bengkulu 
3 4 19 86 35 587 3,99 Tinggi 
Rata-rata 4,12 Tinggi 
Keberanian          
9 Saya melaksanakan pekerjaan dengan ikhlas  3 - 13 63 68 634 4,31 Sangat 
Tinggi 
10 Saya tidak memiliki perasaan ragu-ragu terhadap 
pekerjaan yang dilakukan 
3 10 19 61 54 594 4,04 Tinggi 
11 Saya tidak merasa takut terhadap rintangan yang timbul 
dari pekerjaan yang dilakukan 
6 11 32 61 37 553 3.76 Tinggi 
12 Saya bertanggung jawab atas setiap pekerjaan yang 
saya laksanakan 
3   76 68 647 4,40 Sangat 
Tinggi 
Rata-rata  4,13 Tinggi 
Skor Total 7190 48,86  
Rata-Rata  3,90 Tinggi  
Sumber: Hasil penelitian, 2013.  
Keterangan: 
1,00 - 1,80 Sangat rendah 
1,81 - 2,60 Rendah   
2,61 - 3,40 Sedang  
3,41 - 4,20 Tinggi  
4,21 - 5,00 Sangat tinggi 
Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa rata-rata tanggapan karyawan 
terhadap variabel moral berada pada kategori tinggi. Skor yang diperoleh sehingga 
hasil analisis masuk ke dalam kategori tinggi adalah sebesar 3,90 (3,41-4,20 =  
tinggi). Rata-rata jawaban tertinggi karyawan adalah sebesar 4,40 (4,21-5,00= 
sangat tinggi) dengan kategori sangat tinggi terlihat pada indikator pernyataan 
“Saya bertanggung jawab atas setiap pekerjaan yang saya laksanakan”. 
Sedangkan rata-rata jawaban terendah yang diperoleh dari data karyawan adalah 
sebesar 3,52 (3,41-4,20= tinggi) dengan item pernyataan ” Saya memperhitungkan 
setiap hasil dari pekerjaan yang dilakukan sebagai Staff di Universitas 
Bengkulu”. Hal ini dikarenakan para karyawan belum merasa bahwa pendapatan 
yang mereka dapatkan selama ini sesuai dengan apa yang mereka lakukan. 
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa variabel moral rata-rata indeks 
tertinggi terdapat pada dimensi keberanian. Hal tersebut menunjukan bahwa 
dimensi  keberanian memiliki pengaruh terbesar jika dibandingkan dengan 
dimensi moral lainnya. Kondisi ini mengandung arti bahwa dimensi keberanian 
karyawan dalam menjalankan tanggung jawab dan kewajibannya didasarkan oleh 
rasa iklhas tanpa ada perasaan ragu-ragu  dan takut terhadap segala macam 
rintangan yang timbul dari pekerjaan yang dilakukan. 
Dimensi kesadaranberdasarkan hasil penilaian responden memiliki nilai 
rata-rata di bawah terendah untuk dimensi moral. Hasil tersebut menunjukkan 
bahwa  masih banyak karyawan , dimana dalam melaksanakan pekerjaan lebih 
berorientasi pada hasil yang diperoleh secara financial meskipun mereka 
menyadari dan memahami tugas dan kewajiban yang harus mereka laksanakan 
sebagai karyawan di Universitas Bengkulu.  
Sementara itu dimensi kecintaan  memberikan kontribusi yang cukup baik, 
dimana hasil yang diperoleh menunjukkan karyawan memiliki dimensi kecintaan 
yang tinggi terhadap organisasi. Namun ada beberapa karyawan yang belum 
menunjukkan rasa kecintaan yang menimbulkan kepatuhan, kerelaan dan 
kesediaan untuk berkorban bagi organisasi. Hal ini terlihat dari hasil penilaian 
yang dilakukan, dimana tidak semua karyawan menunjukkan kecintaan kepada 
organisasi melalui loyalitas dan bahkan ada beberapa karyawan yang tidak merasa 
nyaman terhadap organisasi.  
4.2.3 Tanggapan Karyawan Terhadap Variabel Motivasi 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 147 
responden melalui penyebaran kuesioner untuk variabel  motivasi. Jawaban 




















Motivasi STS TS N S SS 
  
1 2 3 4 5 
Satisfier  
       
 
1 Saya senantiasa berusaha untuk mencapai 
prestasi yang lebih di dalam bekerja 
3 4 27 69 44 588 4,00 Tinggi 
2 Penghargaan terhadap prestasi kerja 
merupakan dorongan bagi saya untuk giat 
bekerja 
3 8 28 60 48 583 3,96 Tinggi 
3 Rasa tanggung jawab terhadap pekerjaan 
merupakan dorongan bagi saya untuk 
bekerja 
3 - 12 80 52 619 4,21 Sangat 
Tinggi 
4 Kesempatan untuk mengembangkan diri 
mendorong saya untuk bekerja lebih baik 
3 - 12 82 50 617 4,19 
 Tinggi 
Rata-rata 4,09 Tinggi  
Dissatisfier          
5 Penghasilan yang saya terima sudah sesuai 
dengan beban kerja dan latar belakang 
pendidikan 
24 - 23 83 17 534 3,63 Tinggi 
6 Kondisi kerja yang ada cukup mendukung 
dan membuat saya senang bekerja 
11 - 40 65 31 557 3,78 Tinggi 
7 Saya merasakan pengawasan terhadap 
pelaksanaan pekerjaan di  kantor sudah 
memadai 
4 16 37 82 8 515 3,50 Tinggi 
8 Saya senang dengan hubungan baik yang 
terjalin saat ini, baik dengan teman maupun 
dengan pimpinan 
3 10 22 85 27 564 3,83 Tinggi 
Rata-rata 3,69 Tinggi  
Skor Total 4.577 31,12  
Rata-Rata  3,98 Tinggi  
Sumber: Hasil penelitian, 2013.             
Keterangan: 
1,00 - 1,80 Sangat rendah 
1,81 - 2,60 Rendah   
2,61 - 3,40 Sedang  
3,41 - 4,20 Tinggi  
4,21 - 5,00 Sangat tinggi 
 
Tabel 4.5 di atas menunjukkan bahwa rata-rata tanggapan karyawan 
terhadap variabel motivasi berada pada kategori tinggi. Skor yang diperoleh 
sehingga hasil analisis masuk ke dalam kategori tinggi adalah sebesar 3,98 (3,41-
4,20 = tinggi). Rata-rata jawaban tertinggi karyawan adalah sebesar 4,21 (4,21-
5,00= sangat tinggi) dengan kategori sangat tinggi terlihat pada indikator 
pernyataan “Rasa tanggung jawab terhadap pekerjaan merupakan dorongan bagi 
saya untuk bekerja”. Sedangkan rata-rata jawaban terendah yang diperoleh dari 
data karyawan adalah sebesar 3,50 (3,41-4,20= tinggi) dengan item pernyataan ” 
Saya merasakan pengawasan terhadap pelaksanaan pekerjaan di  kantor sudah 
memadai”. Hal ini dikarenakan para karyawan belum merasa bahwa pengawasan 
yang dilakukan terhadap pekerjaan sudah memadai seperti seharusnya. 
Nilai rata-rata tertinggi untuk variabel motivasi terdapat pada dimensi 
satisfier yang berkaitan dengan tanggung jawab, pengembangan diri dan prestasi 
kerja. Sedangkan rata-rata terendah terdapat pada dimensi Dissatisfier pada 
indikator pengawasan dan penghasilan. Kondisi ini mengandung arti bahwa 
karyawan di Universitas Bengkulu menilai bahwa prestasi kerja yang dimiliki 
serta tanggung jawab terhadap Universitas Bengkulu  sangat besar sehingga 
karyawan  berharap mengembangkan diri dan pengawasan dapat disesuaikan.  
4.2.4 Tanggapan Karyawan Terhadap Variabel Iklim Organisasi 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 147 
responden melalui penyebaran kuesioner untuk variabel  iklim organisasi. 
Jawaban terhadap masing-masing item pertanyaan iklim organisasi adalah 




















STS TS N S SS 
  
1 2 3 4 5 
Struktur  
       
 
1 Universitas Bengkulu merefleksikan struktur organisasi secara baik  3 - 39 94 11 551 3.74 Baik  
2 Dalam struktur Organisasi terdapat kejelasan peran dan tanggung jawab 
masing-masing staff 
- 6 16 103 22 582 3.95 Baik  
3 Dalam struktur Organisasi terdapat kejelasan siapa yang mempunyai 
kewenangan pengambilan keputusan 
3 4 11 107 22 582 3.95 Baik  
4 Setiap pekerjaan didefinisikan secara baik oleh setiap bagian - - 19 111 17 586 3.98 Baik 
Rata-rata 3,90 Bail  
Standar          
5 Universitas Bengkulu menetapkan standar-standar untuk menilai kinerja   - 22 102 23 589 4.00 Baik  
6 Standar yang ada merefleksikan harapan yang lebih tinggi untuk kinerja 
para staff di Universitas Bengkulu  
- 4 33 89 21 568 3.86 Baik  
7 Standar-standar kinerja yang ditetapkan Universitas Bengkulu dapat 
menumbuhkan rasa bangga setiap staff dalam melakukan pekerjaan. 
- 4 42 79 22 560 3.80 Baik  
8 Setiap staff di Universitas Bengkulu selalu berupaya mencari jalan untuk 
meningkatkan kinerja mereka 
 16 34 64 33 555 3.77 Baik  
Rata-rata  3,85 Baik  
Tanggung Jawab          
9 Saya bertanggung jawab atas pekerjaan yang diberikan - - 22 102 23 589 4.00 Baik  
10 Saya menjadi "bos bagi diri sendiri" dalam bekerja dan tidak 
memerlukan keputusan yang dilegitimasi oleh staff lainnya  
12 40 15 58 22 479 3.25 Baik  
 
 
11 Saya merasa terdorong untuk memecahkan masalah pekerjaan yang saya 
alami. 
 12 19 82 34 579 3.93 Baik  
12 Saya memerlukan pendekatan-pendekatan yang baru dalam pengambilan 
risiko di dalam pekerjaan  
 4 23 97 23 580 3.94 Baik  
Rat-rata  3,78 Baik  
Penghargaan          
13 Saya merasa dihargai jika dapat menyelesaikan pekerjaan dengan baik.   8 19 79 41 594 4.04 Baik  
14 Di Universitas Bengkulu jika staff dapat menyelesaikan pekerjaan dengan 
baik akan diberikan  Reward  
 3 22 82 40 600 4.08 Baik  
15 Penghargaan di Universitas Bengkulu diukur berdasarkan hasil kinerja 
yang disesuaikan dengan standar yang ada 
 4 19 95 29 590 4.01 Baik  
 
16 Universitas Bengkulu menghargai kinerja yang berkarakteristik 
keseimbangan antara imbalan dan kritik. 
  26 80 41 603 4.10 Baik  
Rata-rata  4,05 Baik  
Skor Total 9.187 62.4  
Rata-Rata  3,89 Baik  
Sumber: Hasil penelitian, 2013. 
Keterangan: 
1,00 - 1,80 Sangat baik  
1,81 - 2,60 Tidak Baik   
2,61 - 3,40 Sedang  
3,41 - 4,20 Baik   
4,21 - 5,00 Sangat baik  
 
Tabel 4.9 di atas menunjukkan bahwa rata-rata tanggapan karyawan 
terhadap variabel iklim organisasi berada pada kategori sangat baik. Skor yang 
diperoleh sehingga hasil analisis masuk ke dalam kategori baik adalah sebesar 
3,89 (3,41-4,20) = baik). Rata-rata jawaban tertinggi karyawan adalah sebesar 
4,10 (3,41-4,20=  baik) dengan kategori sangat tinggi terlihat pada indikator 
pernyataan “Universitas Bengkulu menghargai kinerja yang berkarakteristik 
keseimbangan antara imbalan dan kritik”. Sedangkan rata-rata jawaban terendah 
yang diperoleh dari data karyawan adalah sebesar 3,25 (2,61-3,40= sedang) 
dengan item pernyataan ” Saya menjadi "bos bagi diri sendiri" dalam bekerja dan 
tidak memerlukan keputusan yang dilegitimasi oleh staff lainnya”. Hal ini 
dikarenakan para karyawan membutuhkan kerjasama antar karyawan satu dengan 
yang lain.  
Berdasarkan tabel 4.6 di atas menunjukkan rata-rata penilaian karyawan 
dalam hal struktur, standar, tanggung jawab, penghargaan masing-masing sebesar 
3,90; 3,85; 3,78; dan 4,10. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada penilaian karyawan 
terhadap dimensi iklim organisasi yang rendah. Adapun dimensi iklim organisasi 
yang paling berpengaruh yaitu dimensi penghargaan yang mana karyawan merasa 
sudah di hargai dengan baik untuk setiap pekerjaan yang dilakukan. Hal ini juga di 
dukung dengan hasil penilaian yang  menunjukkan bahwa karyawan tidak menjadikan 
diri mereka sebagai bos untuk diri pribadi dalam pengambilan keputusan yang 
berkaitan dengan pekerjaan, melainkan mereka membutuhkan pendapat atau masukan 
dari rekan kerja yang lain. Kondisi ini menunjukkan bahwa dimensi penghargaan 
pada variabel iklim organisasi juga di dukung oleh dimensi-dimensi lainnya seperti 
struktur, standar pekerjaan dan tanggung jawab yang di berikan.  
 
 
4.2.5 Tanggapan Karyawan Terhadap Variabel OCB 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk variabel  
OCB adalah sebagai berikut:  
Tabel 4.7 







OCB STS TS N S SS 
  
1 2 3 4 5 
Altruism            
       
 
1 Saya dengan senang hati membantu teman sekerja yang membutuhkan 
bantuan tanpa mengharapkan imbalan 
- - 26 80 41 603 4,10 Baik  
2 Saya bersedia bekerja lembur untuk membantu rekan kerja 
menyelesaikan pekerjaannya tanpa dikenakan gaji lembur 
- 3 18 92 34 598 4,06 Baik  
3 Saya pernah menggantikan rekan yang tidak masuk kerja - 4 32 78 33 581 3,95 Baik  
4 Saya selalu memberikan informasi dan konsultasi pada rekan kerja 
berhubungan dengan pekerjaan 
- 7 26 84 30 578 3,93 Baik  
Rata-rata  4,01 Baik  
Civic  virtue                   
5 Saya merasa puas bila pekerjaan selesai tepat pada waktunya - 12 27 86 22 559 3,80 Baik  
6 Saya berani mengambil resiko apapun untuk bertanggung jawab dan 
melaksanakan hasil keputusan rapat bersama 
- 11 18 90 28 576 3,91 Baik  
7 Saya menyelesaikan dengan penuh tanggung jawab setiap pekerjaan 
yang diberikan  
- 16 23 87 21 554 3,76 Baik  
8 Saya bersedia dengan lapang dada menerima kritikan dari atasan dan 
rekan kerja mengenai pekerjaan 
- 20 23 88 16 541 3,68 Baik  
Rata-rata 3,78 Baik  
    Conscientiousness          
9 Saya mengajak rekan kerja saya untuk makan siang bersama dan 
sharing mengenai kendala atau masalah yang dihadapi dalam 
menyelesaikan tugasnya 
- - 30 102 15 573 3,89 Baik  
 
 
10 Saya mengingatkan teman saya agar tidak lupa menyelesaikan tugasnya - - 7 120 20 601 4,08 Baik  
11 Saya selalu terlibat dalam fungsi-fungsi organisasi  3 8 104 32 606 4,12 Baik  
12 Saya bersedia membantu pegawai baru beradaptasi dengan lingkungan 
kerja walapupun tidak diperintah atasan 
  11 114 22 599 4,07 Baik  
Rata-rata  4,04 Baik  
Courstesy          
13 Saya mudah beradaptasi dengan perubahan yang terjadi dalam 
organisasi 
  14 92 41 615 4,18 Baik  
14 Saya akan menyesuaikan diri dan melaksanakan kebijakan baru 
yang telah disepakati bersama 
  19 104 24 593 4,03 Baik  
15 Saya tidak pernah mengeluh tentang tugas dan kebijakan 
organisasi 
  15 91 41 614 4,17 Baik  
16 Saya tidak menyalahkan orang lain atas kegagalan tim dalam pekerjaan  8 8 98 33 597 4,06 Baik  
Rata-rata 4,11 Baik  
Sportsmanship         
17 Saya rutin mengikuti kegiatan-kegiatan yang diadakan organisasi tempat 
saya bekerja 
  22 95 30 596 4,05 Baik  
18 Saya tertarik untuk mencari informasi-informasi penting yang dapat 
bermanfaat bagi organisasi 
4  11 89 43 608 4,13 Baik  
19 Saya selalu mempertimbangkan hal-hal terbaik untuk kemajuan 
organisasi ke depan 
 8 7 96 36 601 4.08 Baik  
20 Saya tidak pernah membicarakan hal-hal buruk tentang organisasi di 
luar 
 4 7 113 23 596 4,05 Baik  
Rata-rata 4,00 Baik  
Skor Total 11.789 80,01  
Rata-Rata  4,00 Baik  




1,00 - 1,80 Sangat baik  
1,81 - 2,60 Tidak Baik   
2,61 - 3,40 Sedang  
3,41 - 4,20 Baik   
4,21 - 5,00 Sangat baik  
 
Tabel 4.7 di atas menunjukkan bahwa rata-rata tanggapan karyawan 
terhadap variabel OCB berada pada kategori baik. Skor yang diperoleh sehingga 
hasil analisis masuk ke dalam kategori baik adalah sebesar 4,00 (3,41-4,20 = 
baik). Rata-rata jawaban tertinggi karyawan adalah sebesar 4,17 (3,41-4,20= baik) 
dengan kategori sangat tinggi terlihat pada indikator pernyataan “Saya tidak 
pernah mengeluh tentang tugas dan kebijakan organisasi”. Sedangkan rata-rata 
jawaban terendah yang diperoleh dari data karyawan adalah sebesar 4,03 (3,41-
4,20= baik) dengan item pernyataan ”Saya akan menyesuaikan diri dan 
melaksanakan kebijakan baru yang telah disepakati bersama”. Hal ini 
dikarenakan bagi karyawan penyesuaian terhadap kebijakan yang baru 
memerlukan cukup waktu.   
Rata-rata tertinggi variabel OCB terdapat pada dimensi Courtesy yaitu 
sebesar 4,11. Ini mengindikasikan bahwa karyawan di Universitas Bengkulu 
menjaga hubungan baik dengan rekan kerjanya dan menghindari terjadinya 
masalah yang membutuhkan waktu dan tenaga untuk diselesaikan. Sedangkan 
nilai rata-rata terendah terdapat pada dimensi civic virtue yaitu sebesar 3,78. Hal 
ini menunjukkan bahwa partisipasi sukarela dan dukungan terhadap fungsi 
organisasi baik secara profesional maupun sosial pada karyawan Universitas 
Bengkulu masih rendah di bandingkan dengan dimensi-dimensi OCB lainnya.  
 
Berdasarkan analisis diskriptif di atas menunjukkan bahwa dimensi 
Conscientiousness sudah di terapkan dengan baik sehingga tercipta suatu 
hubungan yang baik antar karyawan  secara interpersonal.  Selain itu untuk 
dimensi Altruism dan Sportmanship juga sudah terbentuk dengan baik, yang mana 
kedua dimensi ini dapat meningkatkan iklim yang positif diantara karyawan, 
karyawan akan lebih sopan dan bekerjasama dengan yang lain sehingga akan 
menciptakan lingkungan kerja yang lebih menyenangkan. 
4.2.6  Tanggapan Karyawan Terhadap Variabel Service Quality 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk variabel  
Service Quality. Jawaban terhadap masing-masing item pertanyaan adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 4.8 









Quality STS TS N S SS 
  1 2 3 4 5 
Kesederhanaan          
1 Universitas Bengkulu memiliki alur pelayanan yang sederhana  - 4 18 98 27 589 4.00 Baik  
2 Prosedur pelayanan Universitas Bengkulu mudah dipahami oleh 
setiap staff 
- 16 42 68 21 535 3.63 Baik 
3 Prosedur pelayanan yang ada di Universitas Bengkulu mudah 
dilaksanakan oleh setiap staff 
- 16 34 77 20 542 3.68 Baik 
4 Prosedur pelayanan di Universitas Bengkulu tidak berbelit-belit  - 16 31 78 22 547 3.72 Baik 
Rata-rata 3,75 Baik  
Kejelasan         
5 Di Universitas Bengkulu terdapat kejelasan tentang persyaratan 
teknis pelayanan  
- 4 28 81 34 586 3.98 Baik 
 
6 Kejelasan administratif pelayanan di Universitas Bengkulu 
sudah sesuai dengan standar pelayanan 
- 22 32 68 21 521 3.54 Baik 
7 Adanya kejelasan Unit kerja/pejabat yang berwenang dan 
bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan dan 
penyelesaian keluhan/ persoalan/sengketa dalam pelaksanaan 
pelayanan di Universitas Bengkulu 
- 13 26 86 22 558 3.79 Baik 
8 Di Universitas Bengkulu Rincian biaya pelayanan dan tata cara 
pembayaran tercantum dengan jelas 
1 13 23 77 34 573 3.89 Baik 
Rata-rata  3,80 Baik  
Kepastian waktu         
9 Pelaksanaan pelayanan yang dilakukan di Universitas Bengkulu 
sesuai dengan jam kerja yang berlaku 
- 2 20 85 40 604 4.10 Baik 
10 Proses pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun 
waktu yang telah ditentukan 
- 4 19 91 33 594 4.04 Baik 
11 Proses pengecekan kelengkapan persyaratan pelayanan 
dinyatakan dapat didukung atau tidak dapat di tunggu beberapa 
  8 111 28 608 4.13 Baik 
menit setelah pengajuan permohonan 
12 Penyelesaian pelayanan tidak memakan waktu terlalu lama   15 96 36 609 4.14 Baik 
Rata-rata 4,10 Baik  
Akurasi           
13 Pengecekan kelengkapan persyaratan pelayanan di lakukan 
dengan teliti 
 4 27 90 26 579 3.93 Baik 
14 Informasi yang diberikan staff Universitas Bengkulu jelas dan 
akurat 
  27 80 40 601 4.08 Baik 
15 Staf dalam memberikan pelayanan memiliki tingkat kecermatan 
yang tinggi 
 8 38 81 20 554 3.76 Baik 
16 Fungsi pelayanan terdiri dari beberapa bagian yang mempunyai 
tugas dan tanggung jawab yang berbeda 
  19 104 24 593 4.03 Baik 
Rata-rata 3,95 Baik  
Keamanan          
17 Proses pelayanan memberikan rasa aman pada pengguna jasa   4 19 110 14 575 3.91 Baik 
18 Universitas Bengkulu menjamin kerahasiaan identitas pengguna 
jasa layanan 
  22 100 25 591 4.02 Baik 
19 Universitas Bengkulu menjamin keintegritasan data pengguna 
jasa 
 8 27 92 20 565 3.84 Baik 
20 Universitas Bengkulu membatasi akses informasi bagi yang 
tidak berkepentingan 
 4 27 93 23 576 3.91 Baik 
Rata-rata  3,92 Baik  
Tanggung jawab          
21 Pimpinan penyelenggara pelayanan bertanggungjawab atas 
penyelenggaraan pelayanan 
 8 23 94 22 571 3.88 Baik 
22 Pimpinan penyelenggara pelayanan bertanggung jawab atas 
penyelesaian keluhan/permasalahan dalam pelayanan 
  32 86 29 585 3.97 Baik 
23 Dalam menjalankan kegiatan pelayanan staf melayani deri awal 
proses sampai proses berakhir 
  15 114 18 591 4.02 Baik 
24 Dalam memberikan pelayanan staf menunjukkan sikap 
kepedulian dan saling membantu 
  22 94 31 597 4.06 Baik 
Rata-rata  3,98 Baik  
Kelengkapan sarana           
25 Di Rektorat Universitas Bengkulu dilengkapi sarana dan 
prasarana kerja yang memadai 
 12 12 105 18 570 3.87 Baik 
26 Di Rektorat Universitas Bengkulu tersedia peralatan kerja dan 
pendukung lainnya  
 10 21 81 35 582 3.95 Baik 
27 Di Rektorat Universitas Bengkulu tersedia sarana teknologi 
telekomunikasi dan informatika 
 2 27 81 37 594 4.04 Baik 
28 Universitas Bengkulu dilengkapi peralatan kerja sesuai dengan 
kemajuan teknologi 
  13 104 30 605 4.11 Baik 
Rata-rata 3,99 Baik  
Kemudahan akses         
29 Tempat dan lokasi Universitas Bengkulu terletak di tempat yang 
strategis  
 6 23 84 34 587 3.99 Baik 
30 Rektorat Universitas Bengkulu memiliki sarana pelayanan yang 
memadai 
2 10 12 97 26 576 3.91 Baik 
31 Akses menuju Rektorat Universitas Bengkulu mudah dijangkau 
oleh mahasiswa maupun masyarakat  
 3 8 103 33 607 4.12 Baik 
32 Para staff Universitas Bengkulu dapat memanfaatkan teknologi 
telekomunikasi dan informatika dalam pemberian pelayanan  
  7 107 33 614 4.17 Baik 
Rata-rata 4,04 Baik  
Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan           
33 Dalam memberikan pelayanan para staff menunjukkan sikap 
disiplin 
  7 112 28 609 4.14 Baik 
34 Dalam memberikan pelayanan para staff menunjukkan sikap 
sopan dan santun 
 4 11 100 32 601 4.08 Baik 
35 Dalam memberikan pelayanan para staff menunjukkan sikap 
ramah 
  4 108 35 613 4.17 Baik 
36 Para staff memberikan pelayanan dengan ikhlas   11 104 32 609 4.14 Baik 
Rata-rata  4,13 Baik  
Kenyamanan          
37 Lingkungan pelayanan di Universitas Bengkulu tertib dan 
teratur 
  11 92 44 621 4.22 Sangat 
Baik 
38 Tersedia ruang tunggu yang nyaman dan bersih dalam 
mendukung proses pelayanan 
  19 104 24 593 4.03 Baik 
39 Lingkungan yang indah dan sehat memberikan kenyaman dalam 
proses pelayanan di Universitas Bengkulu  
 8 8 105 26 590 4.01 Baik 
 
40 Universitas Bengkulu dilengkapi dengan fasilitas pendukung 
pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain 
 3 8 113 23 597 4.06 Baik  
Rata-rata  4,08 Baik  
Skor Total 23.412 159,06  
Rata-Rata  3,97 Baik  
Sumber: Hasil penelitian, 2013.       
Keterangan: 
1,00 - 1,80 Sangat baik  
1,81 - 2,60 Tidak Baik   
2,61 - 3,40 Sedang  
3,41 - 4,20 Baik   
4,21 - 5,00 Sangat baik  
 
Tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa rata-rata tanggapan 
karyawan terhadap variabel Service Quality berada pada kategori sangat 
baik Skor yang diperoleh sehingga hasil analisis masuk ke dalam kategori 
sangat tinggi adalah sebesar 4,22 (4,21-5,00 =  sangat baik). Rata-rata 
jawaban tertinggi karyawan adalah sebesar 4,22 (4,21-5,00= sangat baik) 
dengan kategori sangat tinggi terlihat pada indikator pernyataan 
“Lingkungan pelayanan di Universitas Bengkulu tertib dan teratur”. 
Sedangkan rata-rata jawaban terendah yang diperoleh dari data karyawan 
adalah sebesar 3,56 (3,41-4,20= baik) dengan item pernyataan ”Kejelasan 
administratif pelayanan di Universitas Bengkulu sudah sesuai dengan 
standar pelayanan”. Hal ini dikarenakan karyawan ada yang belum 
mengetahui standar pelayanan yang seharusnya.  
Dari 10 dimensi variabel Service Quality, dimensi  kedisiplinan, 
kesopanan dan keramahan  diperoleh nilai rata-rata terbesar yaitu sebesar 
4,13. Ini mengindikasikan bahwa karyawan di Universitas Bengkulu 
kualitas pelayanan dari dimensi tersebut sudah memenuhi standar yang 
telah ditetapkan untuk pelayanan prima sektor jasa. Sedangkan nilai rata-
rata terendah terdapat pada dimensi kesederhanaan  yaitu sebesar 3,75. Hal 
ini menunjukkan bahwa prosedur pelayanan publik masih berbelit-belit, 
sukar untuk dipahami dan dilaksanakaan.  
4.3 Analisis Data dan Uji Hipotesis 
Sebelum melakukan analisis SEM untuk menguji hipotesis, maka 
terlebih dahulu dilakukan uji asumsi yaitu uji normalitas dan uji outlier. 
Melalui uji normalitas akan diketahui apakah data berdistribusi normal 
atau tidak dan untuk mengetahui apakah sampel yang diambil telah 
representative dengan populasi. 
4.3.1 Uji Normalitas Data 
Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan kriteria critical 
ratio sebesar ± 2,58 pada tingkat signifikan 0,05 (5%) sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak ada data yang menyimpang. Hasil pengujian 












Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
Y15 3.000 5.000 -.041 -.194 -.124 -.290 
Y14 3.000 5.000 -.073 -.341 .193 .453 
Y13 3.000 5.000 .076 .357 2.427 5.692 
Y12 2.250 5.000 -.480 -2.250 .594 1.393 
Y11 2.750 5.000 -.107 -.503 -.036 -.085 
Y30 3.000 5.000 .208 .974 .619 1.451 
Y29 2.750 5.000 -.155 -.726 .520 1.219 
Y28 3.000 5.000 .046 .216 1.088 2.550 
Y27 3.000 5.000 .055 .256 -.488 -1.145 
Y26 2.750 5.000 -.238 -1.115 1.065 2.498 
Y25 3.000 5.000 .017 .078 .476 1.116 
Y24 2.750 5.000 -.024 -.114 1.533 3.595 
Y23 3.000 5.000 -.118 -.552 .905 2.122 
Y22 2.750 5.000 -.134 -.629 -.511 -1.198 
Y21 2.625 5.000 -.346 -1.621 -.041 -.097 
X41 3.000 5.000 .197 .925 2.471 5.796 
X42 2.500 5.000 -.026 -.120 .465 1.091 
X43 2.750 4.750 -.127 -.598 -.341 -.800 
X44 3.000 5.000 .146 .683 .663 1.556 
X31 3.000 5.000 -.109 -.511 -.664 -1.556 
X32 2.500 5.000 .083 .391 -.142 -.333 
X21 2.750 5.000 .245 1.150 .324 .761 
X22 2.750 5.000 -.602 -2.821 -.174 -.407 
X23 2.750 5.000 -.341 -1.601 -.408 -.957 
X13 2.750 5.000 .155 .726 -.801 -1.878 
X12 3.000 5.000 -.403 -1.892 .560 1.312 
X11 3.000 5.000 -.195 -.915 .120 .282 
Multivariate 
    
3.982 .578 
         Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
Dari hasil pengolahan data yang ditampilkan pada tabel 4.9 terlihat 
bahwa  CR Multivariate berada di rentang ± 2.58. dengan demikian 
maka data penelitian yang digunakan telah memenuhi persyaratan 
normalitas data atau dapat dikatakan bahwa data penlitian telah 
terdistribusi normal. 
4.3.2   Evaluasi Outliers 
Outliers merupakan observasi atau data yang memiliki 
karakteristik unik yang terlihat sangat berbeda jauh dari observasi yang 
lain dan muncul dalam bentuk nilai ekstrim, baik untuk sebuah variabel 
tunggal maupun variabel-variabel kombinasi (Hair, et.al, 1995). Adapun 
outliers dapat dievaluasi dengan dua cara, yaitu analisis terhadap 
univariateoutliers analisis terhadap multivariate outliers (Hair, et.al, 
1995). 
Evaluasi terhadap multivariate outliers perlu dilakukan karena 
walaupun data yang dianalisis menunjukkan tidak ada outliers pada 
tingkat univariate, tetapi observasi-observasi itu dapat menjadi outliers 
bila sudah dikombinasikan, Jarak Mahalonobis (The Mahalonobis 
distance) untuk tiap-tiap observasi dapat dihitung dan akan 
menunjukkan jarak sebuah observasi dari rata-rata semua variable dalam 
sebuah ruang multidimensional (Hair, et.al,1995: Norusis, 1994; 
Tabacnick & Fidell, 1996 dalam Ferdinand, 2006). Untuk menghitung 
mahalanobis distance berdasarkan nilai chi-square pada derajat bebas 
sebesar 27 (indikator variabel) pada tingkat P < 0,005 adalah 40,113 
(berdasarkan tabel distribusi Chi Square). Jadi data yang memiliki jarak 
mahalanobis lebih besar dari 40,113 adalah multivariate outliers. 
Maka untuk semua kasus yang mempunyai nilai mahalanobis 
distance yang lebih besar dari 40,113 dari model yang diajukan dalam 
penelitian ini merupakan multivariate outliers. Adapun hasil pengujian 
mahalonobis distance adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.10 

























squared p1 p2 
26 40.08 0.05 0.991 60 31.208 0.263 0.95 74 30.497 0.292 0.008 102 28.253 0.398 0 
58 40.08 0.05 0.965 92 31.208 0.263 0.925 123 30.497 0.292 0.005 78 26.352 0.499 0.021 
90 40.08 0.05 0.904 109 31.208 0.263 0.891 122 30.373 0.298 0.004 46 26.352 0.499 0.014 
32 39.414 0.058 0.887 4 30.96 0.273 0.9 73 30.373 0.298 0.002 14 26.352 0.499 0.009 
64 39.414 0.058 0.784 36 30.96 0.273 0.86 41 30.373 0.298 0.001 31 24.938 0.578 0.23 
113 39.414 0.058 0.651 68 30.96 0.273 0.81 9 30.373 0.298 0.001 63 24.938 0.578 0.179 
13 37.536 0.085 0.885 117 30.96 0.273 0.751 30 30.157 0.307 0.001 95 24.938 0.578 0.136 
45 37.536 0.085 0.804 105 30.871 0.276 0.716 62 30.157 0.307 0 112 24.938 0.578 0.101 
77 37.536 0.085 0.7 89 30.871 0.276 0.646 94 30.157 0.307 0 126 24.938 0.578 0.073 
79 33.406 0.184 1 57 30.871 0.276 0.571 111 30.157 0.307 0 103 24.828 0.584 0.068 
47 33.406 0.184 0.999 25 30.871 0.276 0.494 125 29.749 0.326 0 87 24.828 0.584 0.047 
15 33.406 0.184 0.998 104 30.821 0.279 0.438 76 29.749 0.326 0 55 24.828 0.584 0.032 
120 31.548 0.249 1 88 30.821 0.279 0.364 44 29.749 0.326 0 23 24.828 0.584 0.021 
71 31.548 0.249 1 56 30.821 0.279 0.295 12 29.749 0.326 0 131 24.492 0.603 0.038 
39 31.548 0.249 1 24 30.821 0.279 0.232 6 29.627 0.331 0 100 24.492 0.603 0.025 
7 31.548 0.249 1 3 30.748 0.282 0.2 38 29.627 0.331 0 84 24.492 0.603 0.016 
114 31.545 0.249 1 35 30.748 0.282 0.151 70 29.627 0.331 0 52 24.492 0.603 0.01 
65 31.545 0.249 0.999 67 30.748 0.282 0.111 119 29.627 0.331 0 20 24.492 0.603 0.006 
33 31.545 0.249 0.998 116 30.748 0.282 0.08 115 29.093 0.356 0 17 22.616 0.705 0.401 
1 31.545 0.249 0.995 121 30.646 0.286 0.069 66 29.093 0.356 0 49 22.616 0.705 0.328 
27 31.287 0.26 0.996 72 30.646 0.286 0.048 34 29.093 0.356 0 81 22.616 0.705 0.262 
59 31.287 0.26 0.992 40 30.646 0.286 0.032 2 29.093 0.356 0 97 22.616 0.705 0.202 
91 31.287 0.26 0.986 8 30.646 0.286 0.021 22 28.253 0.398 0 128 22.616 0.705 0.152 
108 31.287 0.26 0.977 10 30.497 0.292 0.02 54 28.253 0.398 0 11 22.46 0.714 0.154 
28 31.208 0.263 0.968 42 30.497 0.292 0.013 86 28.253 0.398 0 
4.3.3 Pengembangan Model Berbasis Teori 
    Model yang dikembangkan dalam penelitian ini terdiri atas 4 
variabel independen yaitu Komitmen, Moral, Motivasi dan Iklim 
Organisasi. Keempat variable independen tersebut mempengaruhi variabel 
dependen Organization Citizenship Behaviour. Selanjutnya Organization 
Citizenship Behaviour mempengaruhi Service Quality. 
Pengembangan model tersebut didasarkan atas telaah pustaka yang 
telah dilakukan pada Bab II. Model teoritis yang dibangun akan dianalisis 
sebagai model yang ‘researchable’ dengan menggunakan SEM. 
4.3.4 Pengembangan Diagram Alur 
Model teoritis yang telah terbentuk selanjutnya ditampilkan dalam 
bentuk diagram alur (path diagram) dengan bantuan SEM yang dijalankan 
melalui program Amos 16. Variabel-variabel yang terdapat pada diagram 
alur pada dasarnya dibagi menjadi dua kelompok, yaitu variabel eksogen 
dan variable endogen. Variabel eksogen yaitu Komitmen, Moral, Motivasi 
dan Iklim Organisasi. Sedangkan variabel endogen terdiri dari Organization 
Citizenship Behaviour, Service Quality. 
4.3.5 Persamaan Model Struktural dan Model Pengukuran 
Model yang telah disajikan dalam bentuk path diagram, kemudian 
dinyatakan dalam persamaan-persamaan struktural dan persamaan yang 
menyatakan spesifikasi model pengukuran (measurement model). 
 
 
4.3.6 Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis) 
Tujuan dari analisis faktor konfirmatori adalah untuk menguji 
unidimensionalitas dari dimensi-dimensi pembentuk masing-masing variabel 
laten. Analisis faktor konfirmatori ini akan dilakukan dua tahap, yaitu 
analisis faktor konfirmatori untuk konstruk eksogen dan analisis faktor 
konfirmatori untuk konstruk endogen. 
4.3.6.1 Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Eksogen 
Tahap analisis faktor konfirmatori konstruk eksogen bertujuan 
menguji unidimensionalitas dari dimensi-dimensi pembentuk masing-
masing variable laten untuk konstruk eksogen. Variabel-variabel laten atau 
konstuk eskogen ini terdiri dari 4 unobserved variable dengan 12 observed 
variable sebagai pembentuknya. Hasil pengolahan data ditampilkan pada 






























              Sumber : Pengolahan SEM (2013) 
Gambar 4.1. 






















































































Penilaian model dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh model yang 
dihipotesiskan sesuai (fit) atau model tersebut mampu untuk menjelaskan data 
sample yang ada. Adapun hasil penilaian model eksogen dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Kelayakan Model Konfirmatori Konstruk Eksogen 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
Uji terhadap model eksogen menunjukkan bahwa model ini sesuai dengan 
data atau fit terhadap data yang tersedia seperti terlihat dari tingkat signifikansi 
terhadap chi-square model sebesar 49.924. Indeks CMIND/DF, RMSEA, GFI, 
TLI, AGFI, dan GFI berada rentang yang diharapkan. Karena nilai chi-square dan 
indeks Goodness of-fit  berada pada nilai yang baik maka model ini dapat 







Goodness of-fit index Cut-of value Hasil  Evaluasi  
Chi Square (X²) Diharapkan kecil 49.924 Baik  
Significance Probability ≥ 0.05 .397 Baik  
RMSEA ≤ 0.08 .032 Baik  
GFI ≥ 0.09 .841 Baik  
AGFI ≥ 0.09 .741 Baik  
CMIN/DF ≤ 2.00 1.040 Baik  
TLI ≥ 0.95 .988 Baik  
CFI ≥ 0.95 .991 Baik  
 Tabel 4.12  
Hasil Uji Regression Weights Konfirmatori Konstruk Eksogen 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
X23 <--- Moral 1.000 
 
   
X22 <--- Moral 1.082 .250 4.323 *** par_1 
X21 <--- Moral 1.040 .229 4.541 *** par_2 
X32 <--- Motivasi 1.000 
 
   
X31 <--- Motivasi 1.166 .245 4.758 *** par_3 
X44 <--- Iklim_org 1.000 
 
   
X43 <--- Iklim_org .901 .284 3.167 .002 par_4 
X42 <--- Iklim_org .820 .351 2.334 .020 par_5 
X41 <--- Iklim_org .543 .382 1.419 .156 par_6 
X11 <--- Komitmen 1.000 
 
   
X12 <--- Komitmen .688 .216 3.190 .001 par_10 
X13 <--- Komitmen 1.016 .319 3.181 .001 par_11 
Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
Dari hasil uji signifikansi bobot faktor di atas, terlihat bahwa 
indikator atau dimensi pembentuk masing-masing variabel laten pada 
konstruk eksogen menunjukkan hasil yang memenuhi kriteria yaitu nilai CR 
diatas 2,0 dengan P lebih kecil dari pada 0,05 kecuali X41 yang nilai CR di 
bawah 2,0 degan P lebih besar daripada 0,05 yang berarti dimensi X41 tidak 
dapat digunakan untuk analisis SEM. 
4.3.6.2 Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen 
Variabel-variabel laten atau konstuk endogen ini terdiri dari 2 
unobserved variable dengan 15 observed variable sebagai pembentuknya. 
Hasil pengolahan data ditampilkan pada Gambar 4.2. dan Tabel 4.13 dan 
Tabel 4.14. Terdapat dua uji dasar dalam confirmatory factor analysis untuk 
konstruk endogen yaitu uji kesesuaian model (Tabel 4.16) dan uji 


















  Sumber : Pengolahan SEM (2013) 
 
Gambar 4.2 


















































































Hasil Uji Kelayakan Model Konfirmatori Konstruk Endogen 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
Uji terhadap model endogen (tabel 4.13)  menunjukkan bahwa model ini 
sesuai dengan data atau fit terhadap data yang tersedia seperti terlihat dari tingkat 
signifikansi terhadap chi-square model sebesar 10.060. Indeks CMIND/DF, 
RMSEA, GFI, TLI, AGFI, dan GFI berada rentang yang diharapkan. Karena nilai 
chi-square dan indeks Goodness of-fit  berada pada nilai yang baik maka model ini 
dapat didukung. 
Dari hasil uji signifikansi bobot faktor pada model endogen, terlihat bahwa 
indikator atau dimensi pembentuk masing-masing variabel laten pada konstruk 
endogen menunjukkan hasil yang memenuhi kriteria yaitu nilai CR diatas 2,0 
dengan P lebih kecil dari pada 0,05 yang berarti semua dimensi pembentuk 
konstruk endogen dapat digunakan untuk analisis SEM. Hasil uji dapat di lihat 





Goodness of-fit index Cut-of value Hasil  Evaluasi  
Chi Square (X²) Diharapkan kecil       10.060 Baik  
Significance Probability ≥ 0.05   .346 Baik  
RMSEA ≤ 0.08   .038 Baik  
GFI ≥ 0.09   .957 Baik  
AGFI ≥ 0.09   .900 Baik  
CMIN/DF ≤ 2.00 1.118 Baik  
TLI ≥ 0.95   .984 Baik  
CFI ≥ 0.95   .990 Baik  
Tabel 4.14 
Hasil Uji Regression Weights Konfirmatori Konstruk Endogen 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Y11 <--- OCB 1.000 
 
   
Y12 <--- OCB .801 .106 7.529 *** par_1 
Y13 <--- OCB .786 .060 13.116 *** par_2 
Y14 <--- OCB .813 .080 10.188 *** par_3 
Y15 <--- OCB .771 .079 9.813 *** par_4 
Y30 <--- SQ 1.000 
 
   
Y29 <--- SQ .819 .114 7.178 *** par_5 
Y28 <--- SQ .912 .086 10.629 *** par_6 
Y27 <--- SQ 1.255 .109 11.473 *** par_7 
Y26 <--- SQ 1.070 .087 12.249 *** par_8 
Y25 <--- SQ 1.163 .094 12.347 *** par_9 
Y24 <--- SQ 1.134 .091 12.416 *** par_10 
Y23 <--- SQ 1.031 .081 12.784 *** par_11 
Y22 <--- SQ 1.029 .132 7.825 *** par_12 
Y21 <--- SQ .716 .119 6.037 *** par_13 
Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
 
4.5.6 Analisis Structural Equation Model (SEM) 
Analisis selanjutnya setelah analisis konfirmatori adalah analisis 
Structural Equation Model (SEM) secara Full Model yang dimaksudkan 
untuk menguji model dan hipotesis yang dikembangkan dalam penelitian 
ini. Selanjutnya hasil pengolahan data untuk analisis SEM terlihat pada 


















Dari hasil perhitungan Structural Equation Modeling, maka model 
dalam penelitian ini dapat diterima. Seperti dalam tabel 4.15 hasil 
pengukuran telah memenuhi kriteria goodness-of-fit : Chi-square= 86.547; 
Significance probability = 0,373; RMSEA = 0,020; CMIN/DF = 1,043; TLI 
= 0,996; CFI = 0,994; GFI = 0,904 dan AGFI = 0,861. 
Tabel 4. 15 
Hasil Uji Kelayakan Model  
Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
 
Goodness of-fit index Cut-of value Hasil  Evaluasi  
Chi Square (X²) Diharapkan kecil       86.547 Baik  
Significance Probability ≥ 0.05   .373 Baik  
RMSEA ≤ 0.08   .020 Baik  
GFI ≥ 0.09   .904 Baik  
AGFI ≥ 0.09   .861 Baik  
CMIN/DF ≤ 2.00 1.043 Baik  
TLI ≥ 0.95   .996 Baik  



































































































































































4.5.8 Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk menguji hipotesis-
hipotesis yang diajukan pada Bab II. Pengujian hipotesis ini dilakukan 
dengan menganalisis nilai C.R dan nilai P hasil pengolahan data seperti pada 
Tabel 4.16, lalu dibandingkan dengan batasan statistik yang disyaratkan, 
yaitu diatas 2,0 untuk nilai CR dan dibawah 0,05 untuk nilai P. Apabila hasil 
olah data menunjukkan nilai yang memenuhi syarat tersebut, maka hipotesis 
penelitian yang diajukan dapat didukung. 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Regression Weights  
   
Estimate S.E. C.R. P 
OCB <--- komitmen .579 .258 3.464 .001 
OCB <--- moral .525 .244 2.410 .015 
OCB <--- motivasi .531 .242 2.605 .008 
OCB <--- iklim_org      .520 .210 2.131 .024 
SQ <--- OCB .808 .273 3.873 *** 
                               Sumber : Data primer yang diolah (2013) 
Selanjutnya pembahasan mengenai pengujian hipotesis akan 
dilakukan secara bertahap sesuai dengan urutan hipotesis yang telah 
diajukan. 
1. Hipotesis 1 pada penelitian ini adalah Komitmen karyawan berpengaruh 
terhadap Organizational Citizenship Behavior  di Universitas Bengkulu. 
Dari pengolahan data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara 
Komitmen terhadap OCB, seperti yang tampak pada Tabel 4.16 adalah 
sebesar 3.464 dengan nilai P sebesar 0.001. Kedua nilai ini 
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR 
dan dibawah 0,05 untuk P. Dengan demikian hipotesis 1 dalam 
penelitian ini dapat didukung. 
2. Hipotesis 2 pada penelitian ini adalah Moral berpengaruh terhadap 
Organizational Citizenship Behavior di Universitas Bengkulu. Dari 
pengolahan data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara Moral 
terhadap OCB, seperti yang tampak pada Tabel 4.16   adalah sebesar 
2.410 dan nilai P sebesar 0.015. Kedua nilai ini menunjukkan hasil yang 
memenuhi syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR dan dibawah 0,05 untuk P. 
Dengan demikian hipotesis 2 dalam penelitian ini dapat didukung. 
3. Hipotesis 3 pada penelitian ini adalah Motivasi berpengaruh terhadap 
Organizational Citizenship Behavior  di Universitas Bengkulu. Dari 
pengolahan data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara 
Motivasi terhadap OCB, seperti yang tampak pada Tabel 4.16 adalah 
sebesar 2.605 dengan nilai P sebesar 0.008. Kedua nilai ini 
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR 
dan dibawah 0,05 untuk P. Dengan demikian hipotesis 3 dalam 
penelitian ini dapat didukung. 
4. Hipotesis 4 pada penelitian ini adalah Iklim Organisasi berpengaruh 
terhadap Organizational Citizenship Behavior  di Universitas Bengkulu. 
Dari pengolahan data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara 
Iklim Organisasi terhadap OCB, seperti yang tampak pada Tabel 4.16 
adalah sebesar 2.131 dengan nilai P sebesar 0.028 Kedua nilai ini 
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR 
dan dibawah 0,05 untuk P. Dengan demikian hipotesis 4 dalam 
penelitian ini dapat didukung. 
5. Hipotesis 5 pada penelitian ini adalah OCB berpengaruh terhadap 
Service Quality di Universitas Bengkulu. Dari pengolahan data 
diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara OCB terhadap Service 
Quality, seperti yang tampak pada Tabel 4.16 adalah sebesar 3.873 
dengan nilai P sebesar 0.000. Kedua nilai ini menunjukkan hasil yang 
memenuhi syarat, yaitu diatas 2,0 untuk CR dan dibawah 0,05 untuk P. 
Dengan demikian hipotesis 5 dalam penelitian ini dapat didukung. 
 
4.4 Pembahasan  
Berdasarkan analisis SEM diperoleh hasil analisa terhadap 
Goodness of Fit Index menunjukkan didukungnya model yang diajukan, dan 
hasil uji terhadap lima hipotesis menunjukkan bahwa semua hipotesis yang 
diajukan dapat didukung. 
1. Uji hipotesis dari Regression Weights dengan melihat nilai CR antara 
Komitmen dengan OCB diperoleh nilai sebesar 3.464. Hasil ini 
menunjukkan bahwa Komitmen berpengaruh terhadap Organizational 
Citizenship Behavior  tenaga administrasi di Universitas Bengkulu yang 
berarti semakin tinggi komitmen maka semakin tinggi tingkat perilaku 
OCB karyawan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa  hipotesis 1 dalam 
penelitian ini dapat didukung. 
Hasil tersebut diperkuat dengan pendapat Rauter dan Feather 
(2004) yang menemukan hubungan antara OCB dengan komitmen 
organisasi karyawan dimana semakin tinggi komitmen maka semakin 
baik pula OCB yang dilakukan karyawan. Senada dengan Rauter and 
Feather, Djati (2011) menyatakan bahwa ada pengaruh komitmen 
terhadap OCB karyawan administrasi dari perguruan tinggi di Surabaya. 
Komitmen merupakan kebanggaan karyawan terhadap organisasinya 
yang diyakini akan mampu meningkatkan OCB tersebut. Jika karyawan 
merasa bangga akan organisasinya, maka sikap antusias untuk 
melakukan pekerjaannya sendiri serta membantu anggota lainnya akan 
semakin baik (Organ et al., 2006). Jika karyawan merasakan bahwa 
adanya ikatan emosional yang kuat antara sesama anggota maka mereka 
akan bahu membahu saling membantu tanpa disuruh. Sikap tersebut 
sangat diperlukan dalam setiap organisasi terutama organisasi yang 
bergerak dalam sektor jasa. Perubahan yang terjadi pada komitmen 
karyawan pada Universitas Bengkulu akan diikuti oleh perubahan yang 
searah pada perilaku Organizational Citizenship Behavior karyawan.  
Berdasarkan hasil jawaban yang diberikan oleh responden atas 
item pertanyaan terkait dengan komitmen organisasi didapatkan nilai 
skor rata-rata dari jawaban yang diberikan responden adalah sebesar 
4,07. Hasil skor tersebut mengindikasikan bahwa tingkat komitmen 
secara umum dari karyawan di Universitas Bengkulu yang diukur dari 
item pertanyaan yang  diajukan memiliki tingkat komitmen yang tinggi 
dan memiliki pengaruh  terhadap OCB yang paling tinggi dari ke tiga 
variabel lainnya.  
Tingginya tingkat komitmen yang dimiliki oleh karyawan di 
Universitas Bengkulu terlihat pada dimensi Komitmen Normatif yang 
lebih menekankan pada kemajuan Universitas Bengkulu di masa yang 
akan datang. Hal ini terlihat pada jawaban responden yang memberikan 
nilai positif pada 4 item pertanyaan di antaranya mengekspresikan 
komitmen normatif seperti rasa peduli terhadap kemajuan organisasi, 
rasa tanggung jawab dalam pencapain tujuan organisasi, loyalitas dan 
rasa nyaman dalam organisasi tempat mereka bekerja. Komitmen tinggi 
atas rasa tanggung jawab yang dimiliki yang mendorong karyawan untuk 
melakukan sesuatu yang berkontribusi positif melebihi standar kerjanya 
(OCB), sehingga diharapkan dengan perilaku OCB ini tujuan dasar 
Organisasi dapat tercapai.  
Hasil analisis deskriptif juga mengindikasikan dimensi komitmen 
yang memiliki skor terendah dari ketiga dimensi komitmen yang ada 
yaitu dimensi kontinuas yang mendasarkan komitmen pada 
pertimbangan pengorbanan (cost) dan untung-rugi bila tidak loyal pada 
organisasi, perilaku Organizational citizenship Behavior diantaranya 
dipengaruhi oleh keinginan karyawan agar tetap dilibatkan dalam setiap 
kegiatan organisasi. Disamping itu perilaku OCB dalam sudut pandang 
kontinuans ini juga disebabkan oleh keinginan karyawan untuk 
mendapatkan apresiasi dan pengahargaan dari atasannya.  
Komitmen kontinuans ini terlihat pada jawaban responden yang 
terkait dengan keputusan menjadi karyawan Universitas Bengkulu 
adalah keputusan yang tepat, sehingga kesulitan bagi karyawan untuk 
meninggalkan organisasi, serta beberapa pertanyaan lain, dimana rata-
rata skor yang diberikan di setiap item pertanyaan tinggi yakni antara 
3,41- 4,20 dari skor maksimal yang diharapkan. Hal ini juga di dukung 
oleh  status karyawan yang keseluruhan merupakan Pegawai Negeri 
Sipil yang mana tingkat turn over-nya rendah. Hal ini menandakan 
bahwa komitmen continuen memiliki peran terhadap karyawan 
berdasarkan keputusan mereka untuk tetap bertahan pada organisasi 
terutama pada karyawan yang telah memiliki masa kerja atau 
pengalaman yang sudah lama. Hal ini didukung oleh pendapat Horisson 
dalam Ismail (2010) yang menyatakan umur dan masa kerja  yang lebih 
tinggi dalam pekerjaan mewujudkan komitmen yang tinggi. Hasil ini 
menunjukkan korelasi yang dapat didukung bila dikaitkan dengan 
karakteristik responden, di mana rata-rata responden memiliki masa 
kerja 20-31 tahun.  
2. Uji hipotesis antara variabel Moral dengan OCB diperoleh nilai  sebesar 
2.410. Hasil ini menunjukkan bahwa Moral berpengaruh terhadap 
Organizational Citizenship Behavior  di Universitas Bengkulu yang 
berarti semakin tinggi Moral karyawan maka semakin tinggi tingkat 
perilaku OCB karyawan terhadap Organisasi. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa  hipotesis 2 dalam penelitian ini dapat didukung. 
Hasil tersebut memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Isnawati (2012) yang menyatakan bahwa moral 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Organizational Citizenship 
Behavior (OCB).  
Moral merupakan kewajiban-kewajiban susila seseorang terhadap 
masyarakat atau organisasi. Sasaran dari moral adalah keserasian atau 
keselarasan perbuatan-perbuatan manusia dengan aturan-aturan yang 
mengenai perbuatan-perbuatan manusia itu sendiri (Salam, 2000). 
Berdasarkan hasil analisis data dan analisis diskriptif variabel 
Moral dalam mempengaruhi OCB karyawan di Universitas Bengkulu, 
memiliki pengaruh yang cukup tinggi setelah variabel komitmen dan 
motivasi. Hal ini berarti bahwa dalam upaya membentuk OCB karyawan 
Universitas  perlu untuk menekankan pada aspek moralitas. Meskipun 
dalam hasil analisis deskriptif secara umum terlihat variabel moral di 
Universitas Bengkulu memiliki moral yang tinggi, namun tidak semua 
karyawan yang menjadi responden setuju dengan pernyataan yang ada. 
Hal ini dapat dilihat dari hasil persepsi yang cukup beragam mengenai 
variabel moral mulai dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju. 
Respon tertinggi menunjukkan bahwa karyawan memiliki rasa 
tanggung jawab terhadap pekerjaan yang dilakukan. Penilaian terendah 
yang dilakukan 147 karyawan terhadap variabel Moral bisa ditelusuri 
dari item pernyataan tentang perhitungan hasil dari setiap pekerjaan yang 
dilakukan yang mana para karyawan tidak sependapat jika mereka 
memperhitungkan setiap hasil yang mereka dapat. Hal ini disebabkan  
pendapatan yang mereka peroleh secara standar sudah di tetapkan 
berdasarkan ketentuan yang berlaku untuk Pegawai Negeri Sipil 
sehingga hasil yang mereka peroleh tidak disingkronkan dengan apa 
yang telah mereka kerjakan.  
Aspek moral yang baik pada akan dapat melakukan hal–hal yang 
dibutuhkan oleh rekan kerja, pimpinan kerja, dan mahasiswa dengan 
mengembangkan sikap pengorbanan atau ekstra peran. Moralitas 
karyawan yang baik akan meningkatkan kinerja dari OCB yang pada 
akhirnya akan meningkatkan kualitas layanan atau kinerja dari karyawan 
yang bersangkutan.  
3. Uji hipotesis antara variabel Motivasi dengan OCB diperoleh nilai  
sebesar 2.650. Hasil ini menunjukkan bahwa Motivasi berpengaruh 
terhadap Organizational Citizenship Behavior tenaga administrasi di 
Universitas Bengkulu yang berarti semakin besar motivasi dari karyawan 
untuk menjalankan peran dalam tugasnya akan semakin meningkatkan 
OCB karyawan tersebut, demikian juga sebaliknya apabila motivasinya 
rendah maka semakin rendah juga OCB dari karyawan. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa  hipotesis 3 dalam penelitian ini dapat didukung. 
Hasil tersebut memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Isnawati (2012) dan Djati (2011) yang menyatakan 
bahwa motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Organizational Citizenship Behavior (OCB).  
Karyawan yang mampu bertahan lama dalam pekerjaannya 
biasanya memiliki motivasi yang cukup tinggi. Karyawan yang memiliki 
motivasi tinggi ini perilakunya diarahkan kepada tujuan organisasi dan 
segala bentuk aktivitasnya tidak akan mudah terganggu oleh gangguan-
gangguan kecil yang tidak berarti. Perilaku karyawan yang tidak 
diarahkan pada tujuan yang bernilai bagi organisasi dan pekerja biasanya 
tidak komitmen terhadap tujuan dan karenanya mudah terganggu dan 
meuntut pengawasan yang tinggi (Gomes dalam Paramitha, 2008). 
Berdasarkan analisis diskriptif variabel Motivasi dalam 
mempengaruhi OCB karyawan di Universitas Bengkulu, memiliki 
pengaruh yang tinggi setelah variabel komitmen. Hal ini menujukkan 
bahwa karyawan di Universitas Bengkulu memiliki motivasi yang tinggi 
dilihat dari faktor Satisfier dan Dissatisfier.  
Karyawan  menilai bahwatanggung jawab yang mereka terima 
merupakan dorongan untuk bekerja sebaik mungkin. Hasil ini 
menunjukkan bahwa rasa tanggung jawab yang diberikan seperti jabatan 
dapat memotivasi karyawan untuk bekerja lebih baik. Sementara itu, 
penilaian terendah dari variabel Motivasi yang dilakukan 
mengungkapkan bahwa pengawasan yang dilaksanakan sudah cukup 
memadai tetapi tidak memiliki peran yang cukup tinggi dalam 
membentuk motivasi karyawan dala 
 biasanya mempunyai harapan ketika ia memasuki suatu 
organisasi atau ketika yang bersangkutan sedang  mengerjakan suatu 
pekerjaan dengan pertimbangan input-input yang dimilikinya, seperti 
pendidikan, pelatihan, kecakapan kerja, senioritas, performansi dan 
kualifikasi-kualifikasi lainnya. 
Faktor-faktor  yang berkaitan dengan pemeliharaan dari input-
input yang dimiliki perlu mendapat perhatian yang wajar dari pimpinan, 
agar kepuasan dan kegairahan bekerja bawahan dapat ditingkatkan, 
dimana serangkaian kondisi intrinsik, kepuasan pekerjaan (job content) 
apabila terdapat dalam pekerjaan akan menggerakkan tingkat motivasi 
yang kuat, yang dapat menghasilkan tingkat prestasi yang baik. 
4. Hasil uji hipotesis variabel Iklim Organisasi terhadap OCB diperoleh 
nilai  sebesar 2.131. Hasil ini berarti semakin kondusif iklim organis'asi 
yang dipersepsi oleh karyawan maka semakin baik pula OCB karyawan. 
Hubungan ini dapat dijelaskan bahwa perilaku karyawan dalam 
melaksanakan tugas melebihi dari kewajiban formal yang ditentukan 
apabila karyawan  mempersepsi positif iklim organisasi yang ada. Hasil 
tersebut menunjukkan bahwa  hipotesis 4 dalam penelitian ini dapat 
didukung. 
Hasil tersebut juga memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Ingarianti (2009) yang menyatakan bahwa ada hubungan 
antara iklim organisasi dengan OCB.  
Karyawan yang mempersepsi positif terhadap iklim 
organisasinya cenderung memiliki OCB yang tinggi karena dalam iklim 
yang kondusif karayawan merasa harapannya terpenuhi baik dari segi 
intrinsik maupun ekstrinsik. Terpenuhinya harapan karyawan pada 
organisasi akan menimbulkan kepuasan dalam diri karyawan yang 
nantinya akan membuat karyawan memiki kepercayaan terhadap 
organisasi, sehingga karyawan akan memberikan kontribusi positif pada 
organisasi. Namun tidak dapat dipungkiri bahwa kepuasan kerja pada 
masing-masing karyawan bersifat relatif. Sehingga dalam penelitian ini 
ditemukan juga bahwa ada karyawan yang memiliki OCB rendah. 
Keenganan karyawan untuk menunjukkan OCB disebabkan karyawan 
menganggap OCB sebagai sarana pertukaran (exchange) dengan 
perusahaan, dimana suatu perilaku akan relatif dipertahankan oleh 
karyawan hanya jika perilaku tersebut mendapatkan reward baik 
intrinsik maupun ekstrinsik. 
Berdasarkan hasil analisis data dan analisis diskriptif variabel 
Iklim Organisasi dalam mempengaruhi OCB karyawan di Universitas 
Bengkulu, memiliki pengaruh yang terendah dari variabel-variabel 
lainnnya. Hal ini membuktikan pernyataan Jewel dan Siegall dalam 
Ingarianti (2009) yang menyatakan bahwa karyawan bereaksi terhadap 
iklim tersebut dengan cara yang berbeda. Hal ini disebabkan karena 
adanya perbedaan motif yang mendasari munculnya perilaku OCB pada 
karyawan.  
Sumbangsi iklim organisasi terhadap OCB pada karyawan 
Universitas Bengkulu dengan rata-rata skor sebesar  3,89 yang memiliki 
arti iklim organisasi di Universitas Bengkulu sudah tercipta dengan baik. 
Selanjutnya respon karyawan terhadap Iklim Organisasi 
menunjukkan bahwa karyawan melaksanakan pekerjaan juga di dukung 
iklim organisasi yang bersifat penghargaan melalui sikap yang 
menghargai kinerja yang diseimbangkan antara imbalan yang diterima 
dengan kritikan yang membangun. Dalam menciptakan iklim organisasi 
yang baik karyawan tidak mengganggap diri mereka adalah bos bagi diri 
sendiri. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan dalam bekerja 
memerlukan pendapat  dan kerjasama dari karyawan yang lain. Namun 
demikian, tingginya tingkat OCB dalam organisai bisa menjadi kurang 
menguntungkan bila karyawan menganggap OCB sebagai bagian dari 
peran kerja formal (In-Role Behovior) yang pasti direward. Karena 
karyawan yang menganggap OCB sebagai In-Role Behavior akan 
menggunakan OCB sebagai media untuk bertransaksi dengan organisasi. 
Semakin tinggi keuntungan yang didapat dengan menunjukkan OCB 
maka karyawan akan semakin suka untuk menunjukkan OCB (Lam Hui 
dan law dalam Ingarianti , 2009). 
5. Hasil Uji hipotesis antara variabel OCB  terhadap Service Quality 
diperoleh nilai  sebesar 3.873. Hasil tersebut menunjukkan bahwa  
hipotesis 5 dalam penelitian ini dapat didukung. 
Hasil tersebut juga diperkuat dengan hasil penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh Ingarianti (2009) yang menyatakan bahwa ada 
hubungan antara OCB dengan Service Quality. Aspek-aspek yang ada 
dalam OCB dapat membentuk karakter karyawan secara baik bahkan 
dalam kondisi tanpa diperintah dan diawasi. Jika dalam pekerjaan yang 
tidak menjadi kewajibannya dilakukan dengan baik maka pekerjaan yang 
sudah menjadi kewajibannya karyawan pun akan baik.  Apabila pihak 
terkait mampu menciptakan suatu sistem kerja yang mendukung 
munculnya atau timbulnya dari OCB para karyawan akan meningkatkan 
kualitas layanan dari karyawan dalam memberikan pelayanan.  
Berdasarkan hasil analisis deskriptif data yang diperoleh untuk 
variabel OCB, dapat diketahui bahwa dimensi courtesy memiliki peran 
dalam yang paling dominan pada tenaga administrasi di Universitas 
Bengkulu yang berkaitan denga sikap untuk saling tolong-menolong dalam 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh rekan kerja. Sedangkan 
dimensi civic virtue memiliki peran yang paling kecil pada tenaga 
administrasi, dimana sikap partisipasi sukarela terhadap fungsi-fungsi 
organisasi secara professional maupun sosial belum terlihat dari sikap 
karyawan. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan masih belum 
memberikan peran dalam pemberian informasi pada rekan kerja yang 
berhubungan pekerjaan mereka. 
Sedangkan hasil analisis deskriptif data untuk variabel Service 
Quality, dapat diketahui bahwa dimensi kesederhanaan yang berhubungan 
dengan prosedur pelayanan memiliki rata-rata terendah.  Hal ini 
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan masih memberikan kesan 
berbelit atau rumit. Hasil ini didukung dari pernyataan yang mana nilai 
rata-rata untuk pernyataan pemahaman prosedur pelayanan masih ada 
karyawan yang menyatakan bahwa prosedur pelayanan yang ada di 
Universitas Bengkulu tidak mudah untuk dipahami. 
4.5 Implikasi Strategik  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komitmen, moral, motivasi dan 
iklim organsasi merupakan empat faktor utama yang mempengaruhi OCB. 
Selanjutnya OCB mempengaruhi Service Quality. Berdasarkan temuan ini maka 
beberapa implikasi manajerial yang dapat diajukan dari penelitian ini adalah 
sebagai berikut. 
Hasil penelitian ini menjadi dasar bahwa untuk dapat membentuk perilaku 
ekstra peran atau OCB dari tenaga administrasi di perguruan tinggi dapat 
dilakukan dengan menanamkan aspek moral, komitmen dan motivasi dalam diri 
karyawan yang didukung oleh Iklim organisasi tersebut. Dengan demikian hasil 
penelitian ini menunjukan bahwa variabel tersebut perlu diperhatikan oleh para 
pengambil kebijakan di Universitas Bengkulu yang meliputi : 
1. Usaha meningkatkan perilaku OCB  
2. Usaha meningkatkan Service Quality  
Adapun beberapa kebijakan yang dapat dilakukan adalah sebagai berikut:  
1. OCB dapat ditingkatkan melalui peningkatan komitmen organisasional yang 
mempunyai 3 (tiga) indikator yaitu ; komitmen afektif, komitmen continuen 
dan komitmen normatif. Dari ke 3 indikator tersebut dapat diketahui bahwa 
indikator komitmen normatif (komitmen karyawan pada institusi dalam 
menjalankan pekerjaannya) merupakan indikator dari komitmen yang paling 
berpengaruh dalam meningkatkan OCB karyawan artinya karyawan 
administrasi Universitas Bengkulu menunjukan kemauan yang besar untuk 
berusaha menyelesaikan setiap pekerjaan / tugas yang pada akhirnya 
meningkatkan kinerja, sedangkan indikator komitmen continuen merupakan 
indikator yang paling rendah mempengaruhi kinerja karyawan artinya 
komitmen continuen (komitmen untuk terus menerus menjadi bagian 
organisasi) mempunyai pengaruh yang rendah terhadap kinerja sehingga 
disarankan kepada para pengambil kebijakan Unib agar lebih meningkatkan 
rasa kepedulian dan rasa memiliki yang tinggi dari karyawan administrasinya 
dengan berusaha untuk selalu melibatkan dalam setiap kegiatan sehingga 
dapat meningkatkan kinerja, tentunya sesuai dengan tugas pokok dan 
fungsinya, antara lain dengan diikutsertakan dalam pelatihan-pelatihan, 
pendidikan teknis lainnya dan sebagainya. 
2. OCB juga dapat dibentuk oleh moral  dan motivasi yang perlu ditanamkan 
pada diri karyawan. Moral meliputi kesadaran bertanggung jawab, kerelaan 
berkorban dan keberanian terhadap Organisasi. Motivasi juga penting sebagai 
daya dorong untuk mencapai atau melakukan sesuatu. Sehingga perlu 
diperhatikan kembali hal-hal yang terkait dengan peningkatan motivasi baik 
yang bersifat dissatisfier dan satisfier. 
3. Dalam menciptakan iklim organisasi yang mendukung ketiga faktor intrinsik 
juga perlu diperhatikan faktor ekstrinsik yaitu Iklim Organisasi yang mana 
dapat dilakukan dengan cara adanya keterbukaan ketika organisasi akan 
melakukan perubahan-perubahan dalam organisasi sehingga karyawan dapat  
ikut terlibat dalam pengembangan organisasi dan perlu diciptakan iklim 
organisasi yang mendukung karyawan untuk saling membantu dalam upaya 
memajukan organisasi seperti iklim organisasi yang nyaman dan aman.  
4. Peningkatan Service Quality  dapat diciptakan melalui perilaku OCB yang 
baik yang ditanamkan pada diri setiap karyawan dengan cara menumbuhkan 
rasa cinta terhadap organisasi serta peningkatan kualitas melalui aspek-aspek 
pendukung lainnya seperti penerapan standar pelayanan sesuai dengan 
standar pelayanan prima. Dengan penerapan standar Service Quality dan 

















KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, 
serta tujuan yang hendak dicapai dari penelitian maka dapat diperoleh kesimpulan 
sebagai berikut:  
1. Hipotesis 1 menyatakan bahwa Komitmen berpengaruh terhadap OCB 
karyawan di Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 
3,464, berarti nilai tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 1 di dukung. 
Melihat nilai estimate yang bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh 
komitmen terhadap OCB adalah positif artinya semakin baik komitmen 
karyawan maka semakin tinggi OCB karyawan tersebut. 
2. Hipotesis 2 menyatakan bahwa Moral berpengaruh terhadap OCB karyawan di 
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 2, 410, berarti 
nilai tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 2 di dukung.  Melihat nilai 
estimate yang bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh moral terhadap 
OCB adalah positif artinya semakin baik moral  karyawan maka semakin tinggi 
OCB karyawan tersebut. 
3. Hipotesis 3 menyatakan bahwa Motivasi berpengaruh terhadap OCB karyawan 
di Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 2,605, berarti 
nilai tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 3 di dukung. Melihat nilai 
estimate yang bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh motivasi 
terhadap OCB adalah positif artinya semakin baik motivasi karyawan maka 
semakin tinggi OCB karyawan tersebut. 
4. Hipotesis 4 menyatakan bahwa Iklim Organisasi berpengaruh terhadap OCB 
karyawan di Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 
2,131, berarti nilai tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 4 di dukung. 
Melihat nilai estimate yang bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh 
iklim organisasi terhadap OCB adalah positif artinya semakin baik iklim 
organisasi maka semakin tinggi OCB karyawan tersebut. 
5. Hipotesis 5 menyatakan bahwa OCB berpengaruh terhadap Service Quality di 
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 3,873, berarti 
nilai tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 5 di dukung. Melihat nilai 
estimate yang bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh OCB terhadap 
Service Quality adalah positif artinya semakin baik OCB maka semakin tinggi 
Service Quality. 
Secara keseluruhan disimpulkan bahwa seluruh hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian  ini didukung. Secara umum kualitas pelayanan yang diberikan 
karyawan di Universitas Bengkulu adalah relatif baik.  Perilaku OCB karyawan, 
menunjukkan cukup baik dimana komitmen, moral, motivasi, dan iklim organisasi 
berpengaruh terhadap perilaku Organizational Citizenship Behavior. Sedangkan 
perilaku Organizational Citizenship Behavior berpengaruh terhadap  Service 
Quality. 
Analisis deskriptif menunjukkan bahwa variabel yang paling berpengaruh 
terhadap OCB dan Service Quality yaitu Variabel Komitmen pada dimensi 
Normatif, diikuti variabel Moral pada posisi kedua yaitu dimensi Keberanian, 
posisi ketiga variabel Motivasi pada dimensi Satissfiers dan terakhir dipengaruhi 
iklim organisasi pada dimensi Penghargaan, dimana keempat dimensi tersebut 
dilihat dari nilai rata-rata tanggapan responden berada pada skala penilaian yang 
baik (3,41-4,20). Sedangkan dimensi OCB yang paling berpengaruh yaitu dimensi 
Courrstesy dan variabel Service Quality pada dimensi Kedisiplinan, kesopanan 
dan keramahan. 
5.2 Saran  
Sesuai dengan hasil dan pembahasan pada bab IV dan nilai terkecil dari 
analisis yaitu terletak pada variable iklim Organisasi, sebaiknya pihak terkait lebih 
memperhatikan iklim organisasi yang dapat menciptakan rasa kebersamaan dan 
saling memiliki organisasi,  sehingga diharapkan dapat meningkatkan perilaku 
OCB yang mengarah pada peningkatan Service Quality yang diberikan 
Universitas Bengkulu dengan cara: 
1. Adanya keterbukaan ketika organisasi akan melakukan perubahan-perubahan 
sehingga karyawan dapat ikut terlibat dalam pengembangan organisasi. 
2. Memperhatikan dan memberikan apresiasi kepada karyawan yang berprestasi  
dengan cara pemberian reward atas prestasi kerja yang dinilai sesuai denga 
ketetapan standar kerja yang berlaku. 
3. Meningkatkan rasa kepedulian dan rasa memiliki yang tinggi dari karyawan 
dengan berusaha untuk selalu melibatkan dalam setiap kegiatan seperti 
mengikutsertakan dalam pelatihan-pelatihan, pendidikan teknis dan sebagainya. 
4. Menjaga hubungan antar karyawan tanpa memandang status atau jabatan 
melalui kegiatan-kegiatan yang dapat mempererat rasa kekeluargaan diantara 
karyawan yang diwadahi oleh organisasi sebagai fasilitator serta peran serta 
para pemimpin sebagai panutan para karyawan dalam menciptakan dan 
menjaga hubungan antar sesama karyawan yang bertujuan menciptakan iklim 
organisasi yang baik. 
 
5.3 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini tidak terlepas dari keterbatasan maupun kelemahan, dilain 
pihak keterbatasan dan kelemahan yang ditemukan dalam penelitian ini dapat 
digunakan sebagai sumber ide bagi penelitian yang akan datang. Adapun 
keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian sebagai berikut : 
1. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya tenaga administrasi yang 
bekerja di gedung Rektoriat. Hal ini menyebabkan belum mencerminkan 
perilaku tenaga adminsitrasi yang bekerja di masing-masing fakultas dan unit 
pendukung lainnya. 
2. Data yang diperoleh peneliti adalah sebatas data hasil isian kuesioner dari 
responden yang membuat data belum keseuruhan mencerminkan keadaan 
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Di Universitas Bengkulu 
 
Dengan hormat,  
Saya mahasiswi Pasca Sarjana (S2) Universitas Bengkulu Program Studi 
Manajemen Sumber Daya Manusia, 
Nama  :  MIMI KURNIA NENGSIH, SE 
NIM  :  C2B011278 
Meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara (i) Karyawan Universitas Bengkulu untuk 
berpartisipasi dalam pengisian kuesioner yang saya ajukan,  kuesioner ini 
bertujuan guna pembuatan/penulisan Tesis dalam rangka menyelesaikan program 
pasca sarjana yang sedang saya tempuh. Kuesioner ini dimaksudkan untuk 
mengetahui apakah ada “Pengaruh Komitmen, Moral, Motivasi Dan Iklim 
Organisasi Terhadap Service Quality Melalui Organizational Citizenship 
Behaviour (OCB) Pada karyawan Universitas Bengkulu”. 
Kuesioner ini digunakan untuk kepentingan ilmiah, sehingga semua 
jawaban akan dijaga kerahasiaannya. Agar tidak menimbulkan dampak yang tidak 
diinginkan maka dalam kuesioner ini tidak perlu mencantumkan nama. 
 Atas kesediaan dan kerjasama Saya, saya ucapkan terima kasih. 
Bengkulu,    Januari 2013 
Hormat Saya, 
 








Petunjuk pengisian kuesioner 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dimohon untuk memberikan tanggapan atas 
pernyataan-pernyataan berikut sesuai keadaan, pendapat dan yang 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari rasakan, bukan berdasarkan pendapat umum atau 
pendapat orang lain. 
Kuesioner ini terdiri dari…..butir pertanyataan, masing-masing memiliki 5 (lima) 
alternatif jawaban sebagai berikut : 
Nilai 1 2 3 4 5 
Arti Sangat Tidak Setuju Tidak Setuju Netral Setuju  Sangat Setuju 
 
Data responden 
Berilah tsaya checklist (√) pada data responden di bawah ini : 
Masa Kerja : ………….. Tahun   
Jenis Kelamin : • Laki-laki  • Perempuan   
Pendidikan formal terakhir : • SMA  • Diploma  



















No Pernyataan Penilaian Responden STS TS N S SS 
Komitmen       
Komitmen afektif      
1. Saya merasa menjadi bagian dari organisasi Universitas Bengkulu      
2. Saya akan berusaha dengan maksimal untuk berkomitmen pada 
organisasi Universitas bengkulu 
     
3. Saya merasa terikat secara emosional dengan organisasi 
Universitas Bengkulu 
     
4. Saya bersedia melakukan upaya ekstra untuk membantu 
keberhasilan Universitas Bengkulu 
     
Komitmen normative 
1. Saya peduli dengan kemajuan organisasi Universitas Bengkulu 
dimasa datang  
     
2. Saya merasa bertanggung jawab terhadap pencapaian tujuan 
organisasi Universitas Bengkulu 
     
3. Menurut saya loyalitas penting dimiliki oleh setiap staff      
4. Saya merasa nyaman dan senang dalam organisasi Universitas 
Bengkulu 
     
Komitmen berkelanjutan 
1. Saya sering membandingkan organisasi Universitas Bengkulu 
dengan organisasi lain dari sisi kenyamanan, fasilitas, dan 
pertimbangan lain yang mempengaruhi untuk tetap bertahan 
dalam suatu organisasi 
     
2. Saya merasa akan lebih menguntungkan jika tetap bertahan 
dalam organisasi  Universitas Bengkulu  
     
3. Saya merasa tidak berkomitmen jika meninggalkan organisasi 
Universitas Bengkulu 
     
4. Menurut saya menjadi staff Universitas Bengkulu adalah 
keputusan yang benar 
     
Moral       
Kesadaran       
1. Saya memahami pekerjaan sebagai staff di Universitas 
Bengkulu 
     
2. Saya mengetahui setiap pekerjaan yang saya lakukan di 
Universitas Bengkulu  
     
3. Saya memperhitungkan setiap hasil dari pekerjaan yang 
dilakukan sebagai Staff di Universitas Bengkulu 
     
4. Saya menyadari akibat dari pekerjaan sebagai staff di 
Universitas Bengkulu 
     
Kecintaan  
1. Saya menyukai pekerjaan yang menumbuhkan rasa cinta 
terhadap Universitas bengkulu 
     
2. Saya menyukai pekerjaan yang menumbuhkan rasa kepatuhan 
terhadap Universitas Bengkulu 
     
3. Pekerjaan yang saya lakukan menumbuhkan rasa kerelaan saya 
untuk memberikan yang terbaik bagi Universitas Bengkulu 
     
4. Saya bersedia untuk berkorban bagi kemajuan Universitas 
Bengkulu 
     
Keberanian  
1. Saya melaksanakan pekerjaan dengan ikhlas       
2. Saya tidak memiliki perasaan ragu-ragu terhadap pekerjaan 
yang dilakukan 
     
3. Saya tidak merasa takut terhadap rintangan yang timbul dari 
pekerjaan yang dilakukan 
     
4. Saya bertanggung jawab atas setiap pekerjaan yang saya 
laksanakan 
     
Motivasi       
Satisfiers       
1. Saya senantiasa berusaha untuk mencapai prestasi yang lebih 
di dalam bekerja 
     
2. Penghargaan terhadap prestasi kerja merupakan dorongan bagi 
saya untuk giat bekerja 
     
3. Rasa tanggung jawab terhadap pekerjaan merupakan dorongan 
bagi saya untuk bekerja 
     
4. Kesempatan untuk mengembangkan diri mendorong saya 
untuk bekerja lebih baik 
     
Dissatisfier 
1. Penghasilan yang saya terima sudah sesuai dengan beban kerja 
dan latar belakang pendidikan 
     
2. Kondisi kerja yang ada cukup mendukung dan membuat saya 
senang bekerja 
     
3. Saya merasakan pengawasan terhadap pelaksanaan pekerjaan 
di  kantor sudah memadai 
     
4. Saya senang dengan hubungan baik yang terjalin saat ini, baik 
dengan teman maupun dengan pimpinan 
     
Iklim organisasi      
Struktur (structure)      
1. Universitas Bengkulu merefleksikan struktur organisasi secara 
baik  
     
2. Dalam struktur Organisasi terdapat kejelasan peran dan 
tanggung jawab masing-masing staff 
     
3. Dalam struktur Organisasi terdapat kejelasan siapa yang 
mempunyai kewenangan pengambilan keputusan 
     
4. Setiap pekerjaan didefinisikan secara baik oleh setiap bagian      
Standar-standar (standards) 
1.. Universitas Bengkulu menetapkan standar-standar untuk menilai 
kinerja  
     
2. Standar yang ada merefleksikan harapan yang lebih tinggi untuk 
kinerja para staff di Universitas Bengkulu  
     
3. Standar-standar kinerja yang ditetapkan Universitas Bengkulu 
dapat menumbuhkan rasa bangga setiap staff dalam melakukan 
pekerjaan. 
     
4. Setiap staff di Universitas Bengkulu selalu berupaya mencari 
jalan untuk meningkatkan kinerja mereka  
     
Tanggung jawab (responbility) 
1.. Saya bertanggung jawab atas pekerjaan yang diberikan      
2. Saya menjadi "bos bagi diri sendiri" dalam bekerja dan tidak 
memerlukan keputusan yang dilegitimasi oleh staff lainnya  
     
3. Saya merasa terdorong untuk memecahkan masalah pekerjaan 
yang saya alami. 
     
4. Saya memerlukan pendekatan-pendekatan yang baru dalam 
pengambilan risiko di dalam pekerjaan  
     
Penghargaan (recognition) 
1. Saya merasa dihargai jika dapat menyelesaikan pekerjaan 
dengan baik.  
     
2. Di Universitas Bengkulu jika staff dapat menyelesaikan 
pekerjaan dengan baik akan diberikan  Reward  
     
3. Penghargaan di Universitas Bengkulu diukur berdasarkan hasil 
kinerja yang disesuaikan dengan standar yang ada 
     
4. Universitas Bengkulu menghargai kinerja yang 
berkarakteristik keseimbangan antara imbalan dan kritik. 
     
Organizational Citizenship Behavior      
Perilaku menolong      
1. Saya dengan senang hati membantu teman sekerja yang 
membutuhkan bantuan tanpa mengharapkan imbalan 
     
2. Saya bersedia bekerja lembur untuk membantu rekan kerja 
menyelesaikan pekerjaannya tanpa dikenakan gaji lembur 
     
3. Saya pernah menggantikan rekan yang tidak masuk kerja      
4. Saya selalu memberikan informasi dan konsultasi pada rekan 
kerja berhubungan dengan pekerjaan 
     
Kepatuhan  
1. Saya merasa puas bila pekerjaan selesai tepat pada waktunya      
2. Saya berani mengambil resiko apapun untuk bertanggung 
jawab dan melaksanakan hasil keputusan rapat bersama 
     
3. Saya menyelesaikan dengan penuh tanggung jawab setiap 
pekerjaan yang diberikan  
     
4. Saya bersedia dengan lapang dada menerima kritikan dari 
atasan dan rekan kerja mengenai pekerjaan 
     
Kesopanan 
1. Saya mengajak rekan kerja saya untuk makan siang bersama 
dan sharing mengenai kendala atau masalah yang dihadapi 
dalam menyelesaikan tugasnya 
     
2. Saya mengingatkan teman saya agar tidak lupa menyelesaikan 
tugasnya 
     
3. Saya selalu terlibat dalam fungsi-fungsi organisasi      
4. Saya bersedia membantu pegawai baru beradaptasi dengan 
lingkungan kerja walapupun tidak diperintah atasan 
     
Sportifitas 
1. Saya mudah beradaptasi dengan perubahan yang terjadi dalam 
organisasi 
     
2. Saya akan menyesuaikan diri dan melaksanakan kebijakan 
baru yang telah disepakati bersama 
     
3. Saya tidak pernah mengeluh tentang tugas dan kebijakan 
organisasi 
     
4. Saya tidak menyalahkan orang lain atas kegagalan tim dalam 
pekerjaan 
     
Bertanggung jawab sebagai anggota organisasi 
1. Saya rutin mengikuti kegiatan-kegiatan yang diadakan 
organisasi tempat saya bekerja 
     
2. Saya tertarik untuk mencari informasi-informasi penting yang 
dapat bermanfaat bagi organisasi 
     
3. Saya selalu mempertimbangkan hal-hal terbaik untuk 
kemajuan organisasi ke depan 
     
4. Saya tidak pernah membicarakan hal-hal buruk tentang 
organisasi di luar 
     
Service Quality      
Kesederhanaan       
1. Universitas Bengkulu memiliki mekanisme alur pelayanan 
yang sederhana 
     
2. Prosedur pelayanan Universitas Bengkulu mudah dipahami 
oleh setiap staff 
     
3. Prosedur pelayanan yang ada di Universitas Bengkulu mudah 
dilaksanakan oleh setiap staff 
     
4. Prosedur pelayanan di Universitas Bengkulu tidak berbelit-
belit 
     
Kejelasan 
1. Di Universitas Bengkulu terdapat kejelasan tentang 
persyaratan teknis pelayanan  
     
2. Kejelasan administratif pelayanan di Universitas Bengkulu 
sudah sesuai dengan standar pelayanan 
     
3. Adanya kejelasan Unit kerja/pejabat yang berwenang dan 
bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan dan 
penyelesaian keluhan/ persoalan/sengketa dalam pelaksanaan 
pelayanan di Universitas Bengkulu 
     
4. Di Universitas Bengkulu Rincian biaya pelayanan dan tata cara 
pembayaran tercantum dengan jelas 
     
Kepastian Waktu 
1. Pelaksanaan pelayanan yang dilakukan di Universitas 
Bengkulu sesuai dengan jam kerja yang berlaku 
     
2. Proses pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun      
waktu yang telah ditentukan 
3. Proses pengecekan kelengkapan persyaratan pelayanan 
dinyatakan dapat diterima atau tidak dapat di tunggu beberapa 
menit setelah pengajuan permohonan 
     
4. Penyelesaian pelayanan tidak memakan waktu terlalu lama      
Akurasi  
1. Keakurasian pelayanan diterima dengan benar, tepat, dan sah      
2. Pengecekan kelengkapan persayaratan dilakukan oleh petugas 
yang berwenang sehingga tingkat keakurasian data terjaga 
     
3. Staff dalam memberikan pelayanan memiliki tingkat 
kecermatan yang tinggi 
     
4. Fungsi pelayanan terdiri dari beberapa bagian yang 
mempunyai tugas dan tanggung jawab yang berbeda 
     
Keamanan  
1. Proses pelayanan memberikan rasa aman pada para pengguna 
jasa  
     
2. Universitas Bengkulu menjamin kerahasiaan identitas 
pengguna jasa layanan 
     
3. Universitas Bengkulu menjamin keintegritasan data pengguna 
jasa 
     
4. Universitas Bengkulu membatasi akses informasi bagi yang 
tidak berkepentingan  
     
Tanggung Jawab 
1. Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang 
ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan 
dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelayanan publik 
     
2. Pimpinan penyelenggara pelayanan bertanggungjawab atas 
penyelesaian keluhan/permasalahan dalam pelayanan 
     
3. Dalam menjalankan kegiatan pelayanan staff melayani dari 
awal proses sampai proses berakhir 
     
4. Dalam memberikan pelayanan staff menunjukkan sikap 
kepedulian dan saling membantu 
     
Kelengkapan sarana dan prasarana 
1. Di Rektorat Universitas Bengkulu dilengkapi sarana dan 
prasarana kerja yang memadai 
     
2. Di Rektorat Universitas Bengkulu tersedia peralatan kerja dan 
pendukung lainnya  
     
3. Di Rektorat Universitas Bengkulu tersedia sarana teknologi 
telekomunikasi dan informatika 
     
4. Universitas Bengkulu dilengkapi peralatan kerja sesuai dengan 
kemajuan teknologi 
     
Kemudahan Akses 
1. Tempat dan lokasi Universitas Bengkulu terletak di tempat 
yang strategis  
     
2. Rektorat Universitas Bengkulu memiliki sarana pelayanan      
yang memadai 
3. Akses menuju Rektorat Universitas Bengkulu mudah 
dijangkau oleh mahasiswa maupun masyarakat  
     
4. Para staff Universitas Bengkulu dapat memanfaatkan teknologi 
telekomunikasi dan informatika dalam pemberian pelayanan  
     
Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan 
1. Dalam memberikan pelayanan para staff menunjukkan sikap 
disiplin 
     
2. Dalam memberikan pelayanan para staff menunjukkan sikap 
sopan dan santun 
     
3. Dalam memberikan pelayanan para staff menunjukkan sikap 
ramah 
     
4. Para staff memberikan pelayanan dengan ikhlas      
Kenyamanan 
1. Lingkungan pelayanan di Universitas Bengkulu tertib dan 
teratur 
     
2. Tersedia ruang tunggu yang nyaman dan bersih dalam 
mendukung proses pelayanan 
     
3. Lingkungan yang indah dan sehat memberikan kenyaman 
dalam proses pelayanan di Universitas Bengkulu  
     
4. Universitas Bengkulu dilengkapi dengan fasilitas pendukung 
pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain 
     
 
TABULASI DATA PENILAIAN RESPONDEN   
KOMITMEN  
NO BUTIR 1 BUTIR 2 BUTIR 3 BUTIR 4 BUTIR 5 BUTIR 6 BUTIR 7 BUTIR 8 BUTIR 9 BUTIR 10 BUTIR 11 BUTIR 12 
1 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
2 4 4 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 
3 4 4 4 5 5 5 5 4 2 3 2 4 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
5 4 4 2 5 4 4 4 4 5 4 3 2 
6 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
7 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 
8 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 2 4 
9 5 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 3 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
11 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 
13 4 4 3 3 5 4 3 3 3 3 4 4 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
15 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 
16 4 4 3 4 5 4 4 5 2 4 2 4 
17 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
18 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
20 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
21 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 
22 5 4 2 4 5 4 5 4 3 4 3 5 
23 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 
24 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 
25 4 5 5 4 5 3 5 4 4 3 2 4 
26 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 
27 5 4 4 5 5 4 4 5 2 2 2 5 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 
29 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
30 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
31 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
32 4 4 5 4 4 4 5 4 3 2 3 3 
33 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 
34 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 
35 1 1 1 4 4 4 4 4 2 2 2 3 
36 3 3 1 1 1 3 1 3 3 2 3 3 
37 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
38 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 2 
39 4 5 2 4 5 4 4 4 4 4 4 5 
40 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
41 4 4 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 
42 4 4 4 5 5 5 5 4 2 3 2 4 
43 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
44 4 4 2 5 4 4 4 4 5 4 3 2 
45 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
46 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 
47 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 2 4 
48 5 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 3 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
50 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
51 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 
52 4 4 3 3 5 4 3 3 3 3 4 4 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
54 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 
55 4 4 3 4 5 4 4 5 2 4 2 4 
56 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
57 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
59 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
60 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 
61 5 4 2 4 5 4 5 4 3 4 3 5 
62 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 
63 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 
64 4 5 5 4 5 3 5 4 4 3 2 4 
65 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 
66 5 4 4 5 5 4 4 5 2 2 2 5 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 
68 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
69 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
70 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
71 4 4 5 4 4 4 5 4 3 2 3 3 
72 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 
73 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 
74 1 1 1 4 4 4 4 4 2 2 2 3 
75 3 3 1 1 1 3 1 3 3 2 3 3 
76 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
77 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 2 
78 4 5 2 4 5 4 4 4 4 4 4 5 
79 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
80 4 4 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 
81 4 4 4 5 5 5 5 4 2 3 2 4 
82 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
83 4 4 2 5 4 4 4 4 5 4 3 2 
84 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
85 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 
86 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 2 4 
87 5 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 3 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
89 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
90 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 
91 4 4 3 3 5 4 3 3 3 3 4 4 
92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
93 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 
94 4 4 3 4 5 4 4 5 2 4 2 4 
95 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
96 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
98 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
99 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 
100 5 4 2 4 5 4 5 4 3 4 3 5 
101 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 
102 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 
103 4 5 5 4 5 3 5 4 4 3 2 4 
104 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 
105 5 4 4 5 5 4 4 5 2 2 2 5 
106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 
107 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
108 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
109 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
110 4 4 5 4 4 4 5 4 3 2 3 3 
111 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 
112 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 
113 1 1 1 4 4 4 4 4 2 2 2 3 
114 3 3 1 1 1 3 1 3 3 2 3 3 
115 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
116 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 2 
117 4 5 2 4 5 4 4 4 4 4 4 5 
118 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
119 4 4 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 
120 4 4 4 5 5 5 5 4 2 3 2 4 
121 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
122 4 4 2 5 4 4 4 4 5 4 3 2 
123 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
124 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 
125 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 2 4 
126 5 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 3 
127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
128 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
129 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 
130 4 4 3 3 5 4 3 3 3 3 4 4 
131 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
132 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 
133 4 4 3 4 5 4 4 5 2 4 2 4 
134 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
135 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
136 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
137 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
138 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 
139 5 4 2 4 5 4 5 4 3 4 3 5 
140 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 
141 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 
142 4 5 5 4 5 3 5 4 4 3 2 4 
143 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 
144 5 4 4 5 5 4 4 5 2 2 2 5 
145 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 
146 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
147 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
 
MORAL  
BUTIR 13 BUTIR 14 BUTIR 15 BUTIR 16 BUTIR 17 BUTIR 18 BUTIR 19 BUTIR 20 BUTIR 21 BUTIR 22 BUTIR 23 BUTIR 24 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 4 
4 4 2 4 5 4 5 4 5 4 4 5 
5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 
4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 
5 5 2 4 5 3 4 3 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 
4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
5 4 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 4 5 2 5 5 
4 4 1 2 4 3 5 4 3 2 2 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
5 4 2 3 5 4 4 4 3 4 1 4 
5 4 4 5 5 4 4 1 5 4 4 4 
1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 
4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 5 
4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 4 
4 4 2 4 5 4 5 4 5 4 4 5 
5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 
4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 
5 5 2 4 5 3 4 3 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 
4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
5 4 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 4 5 2 5 5 
4 4 1 2 4 3 5 4 3 2 2 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
5 4 2 3 5 4 4 4 3 4 1 4 
5 4 4 5 5 4 4 1 5 4 4 4 
1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 
4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 5 
4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 4 
4 4 2 4 5 4 5 4 5 4 4 5 
5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 
4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 
5 5 2 4 5 3 4 3 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 
4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
5 4 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 4 5 2 5 5 
4 4 1 2 4 3 5 4 3 2 2 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
5 4 2 3 5 4 4 4 3 4 1 4 
5 4 4 5 5 4 4 1 5 4 4 4 
1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 
4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 5 
4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 4 
4 4 2 4 5 4 5 4 5 4 4 5 
5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 
4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 
5 5 2 4 5 3 4 3 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 
4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
5 4 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 





BUTIR 25 BUTIR 26 BUTIR 27 BUTIR 28 BUTIR 29 BUTIR 30 BUTIR 31 BUTIR 32 
4 3 4 4 2 3 2 4 
2 2 4 4 4 4 1 4 
4 3 4 4 3 3 3 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 
5 5 4 3 4 4 2 3 
5 4 5 5 4 5 4 5 
5 5 5 5 3 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 2 3 4 4 
5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 5 4 5 4 4 4 3 
3 3 4 5 4 4 3 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 2 3 4 2 
4 3 4 4 2 2 2 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 5 5 2 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 3 3 4 
4 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 5 3 5 
4 4 4 4 2 2 4 4 
4 4 5 5 4 5 4 5 
4 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 5 2 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 3 3 3 
3 4 5 4 5 3 4 2 
5 5 5 5 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 2 4 2 
4 4 4 5 5 4 4 5 
1 1 1 1 3 3 3 1 
5 5 4 4 5 3 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 4 4 5 3 4 
4 3 4 4 2 3 2 4 
2 2 4 4 4 4 1 4 
4 3 4 4 3 3 3 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 
5 5 4 3 4 4 2 3 
5 4 5 5 4 5 4 5 
5 5 5 5 3 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 2 3 4 4 
5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 5 4 5 4 4 4 3 
3 3 4 5 4 4 3 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 2 3 4 2 
4 3 4 4 2 2 2 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 5 5 2 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 3 3 4 
4 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 5 3 5 
4 4 4 4 2 2 4 4 
4 4 5 5 4 5 4 5 
4 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 5 2 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 3 3 3 
3 4 5 4 5 3 4 2 
5 5 5 5 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 2 4 2 
4 4 4 5 5 4 4 5 
1 1 1 1 3 3 3 1 
5 5 4 4 5 3 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 4 4 5 3 4 
4 3 4 4 2 3 2 4 
2 2 4 4 4 4 1 4 
4 3 4 4 3 3 3 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 
5 5 4 3 4 4 2 3 
5 4 5 5 4 5 4 5 
5 5 5 5 3 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 2 3 4 4 
5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 5 4 5 4 4 4 3 
3 3 4 5 4 4 3 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 2 3 4 2 
4 3 4 4 2 2 2 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 5 5 2 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 3 3 4 
4 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 5 3 5 
4 4 4 4 2 2 4 4 
4 4 5 5 4 5 4 5 
4 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 5 2 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 3 3 3 
3 4 5 4 5 3 4 2 
5 5 5 5 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 2 4 2 
4 4 4 5 5 4 4 5 
1 1 1 1 3 3 3 1 
5 5 4 4 5 3 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 4 4 5 3 4 
4 3 4 4 2 3 2 4 
2 2 4 4 4 4 1 4 
4 3 4 4 3 3 3 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 
5 5 4 3 4 4 2 3 
5 4 5 5 4 5 4 5 
5 5 5 5 3 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 2 3 4 4 
5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 5 4 5 4 4 4 3 
3 3 4 5 4 4 3 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 2 3 4 2 
4 3 4 4 2 2 2 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 5 5 2 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 3 3 4 
4 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 5 3 5 
4 4 4 4 2 2 4 4 
4 4 5 5 4 5 4 5 
4 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 5 2 4 





































3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 2 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 2 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 3 3 5 1 4 3 3 5 5 3 
3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 1 3 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 
3 4 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 4 3 4 2 3 4 5 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 5 5 2 4 2 4 
3 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 5 2 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 4 4 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
5 5 2 4 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 2 5 4 4 4 4 5 5 5 
4 4 4 4 5 4 4 5 5 2 4 2 5 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 
4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 5 4 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
1 2 1 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 
4 2 3 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 3 
5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 2 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 2 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 3 3 5 1 4 3 3 5 5 3 
3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 1 3 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 
3 4 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 4 3 4 2 3 4 5 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 5 5 2 4 2 4 
3 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 5 2 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 4 4 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
5 5 2 4 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 2 5 4 4 4 4 5 5 5 
4 4 4 4 5 4 4 5 5 2 4 2 5 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 
4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 5 4 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
1 2 1 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 
4 2 3 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 3 
5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 2 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 2 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 3 3 5 1 4 3 3 5 5 3 
3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 1 3 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 
3 4 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 4 3 4 2 3 4 5 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 5 5 2 4 2 4 
3 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 5 2 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 4 4 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
5 5 2 4 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 2 5 4 4 4 4 5 5 5 
4 4 4 4 5 4 4 5 5 2 4 2 5 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 
4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 5 4 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
1 2 1 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 
4 2 3 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 3 
5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 2 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 2 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 3 3 5 1 4 3 3 5 5 3 
3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 1 3 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 
3 4 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 4 3 4 2 3 4 5 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 5 5 2 4 2 4 
3 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 5 2 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 4 4 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
5 5 2 4 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 3 3 2 5 4 4 4 4 5 5 5 
4 4 4 4 5 4 4 5 5 2 4 2 5 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 
4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 5 4 













































4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 
4 2 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 
4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 
4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 5 2 2 2 3 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 2 4 
5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 
5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 
5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
2 3 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 
4 2 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 
4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 
4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 5 2 2 2 3 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 2 4 
5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 
5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 
5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
2 3 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 
4 2 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 
4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 
4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 5 2 2 2 3 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 2 4 
5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 
5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 
5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
2 3 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 
4 2 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 
4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 
4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 5 2 2 2 3 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 2 4 
5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 
5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 













































3 3 3 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
2 2 2 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 
3 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
2 3 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 
3 2 2 5 5 2 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 5 3 4 4 5 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 1 3 3 5 3 4 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 5 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
2 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 1 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 5 2 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 2 4 
5 5 4 4 2 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 
4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 
4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
3 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
2 2 2 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 
3 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
2 3 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 
3 2 2 5 5 2 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 5 3 4 4 5 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 1 3 3 5 3 4 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 5 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
2 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 1 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 5 2 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 2 4 
5 5 4 4 2 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 
4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 
4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
3 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
2 2 2 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 
3 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
2 3 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 
3 2 2 5 5 2 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 5 3 4 4 5 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 1 3 3 5 3 4 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 5 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
2 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 1 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 5 2 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 2 4 
5 5 4 4 2 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 
4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 
4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
3 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
2 2 2 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 
3 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
2 3 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 
3 2 2 5 5 2 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 5 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 5 3 4 4 5 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 1 3 3 5 3 4 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 5 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
2 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 1 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 5 2 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 2 4 
5 5 4 4 2 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 













































4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 2 2 4 2 2 4 5 5 5 5 4 4 4 2 4 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 
3 4 5 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 4 5 4 2 1 2 3 4 4 4 4 2 4 4 2 2 
4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 5 3 3 3 4 5 4 4 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 2 2 4 2 2 4 5 5 5 5 4 4 4 2 4 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 
3 4 5 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 4 5 4 2 1 2 3 4 4 4 4 2 4 4 2 2 
4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 5 3 3 3 4 5 4 4 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 2 2 4 2 2 4 5 5 5 5 4 4 4 2 4 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 
3 4 5 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 4 5 4 2 1 2 3 4 4 4 4 2 4 4 2 2 
4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 5 3 3 3 4 5 4 4 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 2 2 4 2 2 4 5 5 5 5 4 4 4 2 4 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 
3 4 5 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 ANALISIS KONSTRAK EKSOGEN 
Model Fit Summary 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 30 49.924 48 .397 1.040 
Saturated model 78 .000 0 
  
Independence model 12 278.000 66 .000 4.212 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .442 .841 .741 .517 
Saturated model .000 1.000 
  
Independence model 2.561 .371 .256 .314 
Baseline Comparisons 







Default model .820 .753 .992 .988 .991 





Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .727 .597 .721 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 1.924 .000 22.966 
Saturated model .000 .000 .000 





Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model 1.280 .049 .000 .589 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 7.128 5.436 4.211 6.854 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .032 .000 .111 .577 
Independence model .287 .253 .322 .000 
AIC 
Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 109.924 139.924 160.590 190.590 
Saturated model 156.000 234.000 287.733 365.733 
Independence model 302.000 314.000 322.267 334.267 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model 2.819 2.769 3.358 3.588 
Saturated model 4.000 4.000 4.000 6.000 






Default model 51 58 







 Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
X23 <--- Moral 1.000 
    
X22 <--- Moral 1.082 .250 4.323 *** par_1 
X21 <--- Moral 1.040 .229 4.541 *** par_2 
X32 <--- Motivasi 1.000 
    
X31 <--- Motivasi 1.166 .245 4.758 *** par_3 
X44 <--- Iklim_org 1.000 
    
X43 <--- Iklim_org .901 .284 3.167 .002 par_4 
X42 <--- Iklim_org .820 .351 2.334 .020 par_5 
X41 <--- Iklim_org .543 .382 1.419 .156 par_6 
X11 <--- Komitmen 1.000 
    
X12 <--- Komitmen .688 .216 3.190 .001 par_10 
X13 <--- Komitmen 1.016 .319 3.181 .001 par_11 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
X23 <--- Moral .718 
X22 <--- Moral .769 
X21 <--- Moral .823 
X32 <--- Motivasi .704 
X31 <--- Motivasi .883 
X44 <--- Iklim_org .673 
X43 <--- Iklim_org .600 
X42 <--- Iklim_org .416 
X41 <--- Iklim_org .245 
X11 <--- Komitmen .737 
X12 <--- Komitmen .600 







 Intercepts: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
X23 
  
16.597 .359 46.170 *** par_15 
X22 
  
16.772 .362 46.288 *** par_16 
X21 
  
16.022 .325 49.248 *** par_17 
X32 
  
14.971 .382 39.158 *** par_18 
X31 
  
16.521 .353 46.768 *** par_19 
X44 
  
15.973 .255 62.581 *** par_20 
X43 
  
11.748 .259 45.440 *** par_21 
X42 
  
15.808 .301 52.539 *** par_22 
X41 
  
13.750 .337 40.763 *** par_23 
X11 
  
16.722 .310 53.882 *** par_24 
X12 
  
16.923 .263 64.394 *** par_25 
X13 
  
15.147 .390 38.875 *** par_26 
 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Moral <--> Motivasi 2.246 .821 2.734 .006 par_7 
Motivasi <--> Iklim_org 1.718 .620 2.770 .006 par_8 
Moral <--> Iklim_org 1.230 .510 2.411 .016 par_9 
Komitmen <--> Motivasi 1.946 .726 2.679 .007 par_12 
Komitmen <--> Iklim_org 1.244 .489 2.544 .011 par_13 
Komitmen <--> Moral 1.675 .654 2.562 .010 par_14 
Correlations: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
Moral <--> Motivasi .811 
Motivasi <--> Iklim_org .926 
Moral <--> Iklim_org .695 
Komitmen <--> Motivasi .790 
Komitmen <--> Iklim_org .791 




 Variances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Moral 
  
2.643 1.089 2.427 .015 par_27 
Motivasi 
  
2.904 1.207 2.407 .016 par_28 
Iklim_org 
  
1.185 .568 2.086 .037 par_29 
Komitmen 
  
2.088 .897 2.327 .020 par_30 
e6 
  
2.490 .690 3.611 *** par_31 
e5 
  
2.133 .648 3.294 *** par_32 
e4 
  
1.362 .489 2.788 .005 par_33 
e8 
  
2.954 .774 3.814 *** par_34 
e7 
  
1.116 .591 1.887 .059 par_35 
e12 
  
1.429 .428 3.336 *** par_36 
e11 
  
1.708 .455 3.756 *** par_37 
e10 
  
3.819 .837 4.565 *** par_38 
e9 
  
5.454 1.113 4.899 *** par_39 
e1 
  
1.755 .606 2.897 .004 par_40 
e2 
  
1.753 .469 3.741 *** par_41 
e3 
  
3.868 1.032 3.749 *** par_42 
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 










































 ANALISIS KONSTRAK ENDOGEN 
Model Fit Summary 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 12 10.060 9 .346 1.118 
Saturated model 21 .000 0 
  
Independence model 6 126.372 15 .000 8.425 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .013 .957 .900 .410 
Saturated model .000 1.000 
  
Independence model .067 .586 .420 .419 
Baseline Comparisons 







Default model .920 .867 .991 .984 .990 





Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .600 .552 .594 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 1.060 .000 13.134 
Saturated model .000 .000 .000 




Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model .126 .013 .000 .164 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 1.580 1.392 .990 1.888 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .038 .000 .135 .499 
Independence model .305 .257 .355 .000 
AIC 
Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 34.060 36.361 62.793 74.793 
Saturated model 42.000 46.027 92.283 113.283 
Independence model 138.372 139.522 152.738 158.738 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model .426 .413 .577 .455 
Saturated model .525 .525 .525 .575 






Default model 135 173 










 Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Y11 <--- OCB 1.000 
    
Y12 <--- OCB .801 .106 7.529 *** par_1 
Y13 <--- OCB .786 .060 13.116 *** par_2 
Y14 <--- OCB .813 .080 10.188 *** par_3 
Y15 <--- OCB .771 .079 9.813 *** par_4 
Y30 <--- SQ 1.000 
    
Y29 <--- SQ .819 .114 7.178 *** par_5 
Y28 <--- SQ .912 .086 10.629 *** par_6 
Y27 <--- SQ 1.255 .109 11.473 *** par_7 
Y26 <--- SQ 1.070 .087 12.249 *** par_8 
Y25 <--- SQ 1.163 .094 12.347 *** par_9 
Y24 <--- SQ 1.134 .091 12.416 *** par_10 
Y23 <--- SQ 1.031 .081 12.784 *** par_11 
Y22 <--- SQ 1.029 .132 7.825 *** par_12 
Y21 <--- SQ .716 .119 6.037 *** par_13 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
Y11 <--- OCB .855 
Y12 <--- OCB .605 
Y13 <--- OCB .877 
Y14 <--- OCB .752 
Y15 <--- OCB .734 
Y30 <--- SQ .832 
Y29 <--- SQ .582 
Y28 <--- SQ .780 
Y27 <--- SQ .820 
Y26 <--- SQ .854 
Y25 <--- SQ .858 
Y24 <--- SQ .861 
Y23 <--- SQ .876 
Y22 <--- SQ .624 
Y21 <--- SQ .504 
 
 
 Covariances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
OCB <--> SQ .156 .024 6.530 *** par_14 
Correlations: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
OCB <--> SQ .939 
Variances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
OCB 
  
.206 .034 5.965 *** par_15 
SQ 
  
.134 .023 5.777 *** par_16 
e13 
  
.076 .012 6.433 *** par_17 
e14 
  
.229 .030 7.703 *** par_18 
e15 
  
.038 .006 6.048 *** par_19 
e16 
  
.104 .014 7.281 *** par_20 
e17 
  
.105 .014 7.362 *** par_21 
e27 
  
.059 .008 7.233 *** par_22 
e26 
  
.175 .022 7.851 *** par_23 
e25 
  
.071 .010 7.481 *** par_24 
e24 
  
.103 .014 7.305 *** par_25 
e23 
  
.057 .008 7.077 *** par_26 
e22 
  
.065 .009 7.042 *** par_27 
e21 
  
.060 .009 7.016 *** par_28 
e20 
  
.043 .006 6.861 *** par_29 
e19 
  
.222 .028 7.807 *** par_30 
e18 
  







 Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 






























































Model Fit Summary 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 47 86.547 58 .373 1.043 
Saturated model 105 .000 0 
  
Independence model 14 850.381 91 .000 9.345 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .013 .904 .861 .521 
Saturated model .000 1.000 
  
Independence model .088 .384 .289 .332 
Baseline Comparisons 







Default model .927 .885 .994 .996 .994 





Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .637 .591 .634 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 4.376 .000 27.641 
Saturated model .000 .000 .000 





Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model .427 .030 .000 .189 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 5.825 5.201 4.587 5.866 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .020 .000 .057 .888 
Independence model .239 .225 .254 .000 
AIC 
Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 156.376 167.140 296.927 343.927 
Saturated model 210.000 234.046 523.995 628.995 
Independence model 878.381 881.587 920.247 934.247 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model 1.071 1.041 1.230 1.145 
Saturated model 1.438 1.438 1.438 1.603 






Default model 180 202 







 Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P 
OCB <--- komitmen .579 .258 3.464 .001 
OCB <--- moral .525 .244 2.410 .015 
OCB <--- motivasi .531 .242 2.605 .008 
OCB <--- iklim_org      .520 .210 2.131     .024 
SQ <--- OCB .808 .273 3.873 *** 
X11 <--- komitmen 1.000 
 
  
X12 <--- komitmen .876 .168 5.210 *** 
X13 <--- komitmen .640 .199 3.214 .001 
X23 <--- moral 1.000 
 
  
X22 <--- moral .915 .132 6.931 *** 
X21 <--- moral .929 .131 7.089 *** 
X32 <--- motivasi 1.000 
 
  
X31 <--- motivasi 2.068 .569 3.633 *** 
X44 <--- iklim_org 1.000 
 
  
X43 <--- iklim_org .757 .239 3.166 .002 
X42 <--- iklim_org 1.309 .279 4.686 *** 
X41 <--- iklim_org .570 .231 2.472 .013 
Y21 <--- SQ 1.000 
 
  
Y22 <--- SQ 1.075 .310 3.469 *** 
Y23 <--- SQ .868 .220 3.941 *** 
Y24 <--- SQ 1.119 .300 3.726 *** 
Y25 <--- SQ 1.065 .267 3.983 *** 
Y26 <--- SQ .926 .235 3.937 *** 
Y27 <--- SQ .992 .294 3.371 *** 
Y28 <--- SQ .804 .286 2.809 .005 
Y29 <--- SQ .805 .244 3.296 *** 
Y210 <--- SQ .788 .230 3.421 *** 
Y11 <--- OCB 1.000 
 
  
Y12 <--- OCB .982 .208 4.721 *** 
Y13 <--- OCB .762 .124 6.123 *** 
Y14 <--- OCB .853 .147 5.809 *** 




 Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
OCB <--- komitmen .727 
OCB <--- moral .716 
OCB <--- motivasi .661 
OCB <--- iklim_org .642 
SQ <--- OCB .940 
X11 <--- komitmen .770 
X12 <--- komitmen .858 
X13 <--- komitmen .532 
X23 <--- moral .861 
X22 <--- moral .851 
X21 <--- moral .862 
X32 <--- motivasi .551 
X31 <--- motivasi .969 
X44 <--- iklim_org .705 
X43 <--- iklim_org .546 
X42 <--- iklim_org .841 
X41 <--- iklim_org .424 
Y21 <--- SQ .613 
Y22 <--- SQ .649 
Y23 <--- SQ .771 
Y24 <--- SQ .713 
Y25 <--- SQ .783 
Y26 <--- SQ .770 
Y27 <--- SQ .626 
Y28 <--- SQ .501 
Y29 <--- SQ .608 
Y210 <--- SQ .638 
Y11 <--- OCB .788 
Y12 <--- OCB .703 
Y13 <--- OCB .861 
Y14 <--- OCB .828 





 Intercepts: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P 
X11 
  
16.375 .441 37.126 *** 
X12 
  
16.700 .347 48.107 *** 
X13 
  
14.725 .409 36.025 *** 
X23 
  
16.375 .480 34.145 *** 
X22 
  
16.475 .444 37.076 *** 
X21 
  
15.775 .445 35.444 *** 
X32 
  
14.650 .397 36.896 *** 
X31 
  
16.325 .467 34.947 *** 
X44 
  
16.075 .285 56.307 *** 
X43 
  
11.925 .279 42.779 *** 
X42 
  
15.675 .313 50.082 *** 
X41 
  
12.175 .271 44.977 *** 
Y21 
  
15.050 .375 40.159 *** 
Y22 
  
15.325 .381 40.274 *** 
Y23 
  
16.525 .259 63.807 *** 
Y24 
  
15.900 .361 44.077 *** 
Y25 
  
15.675 .313 50.082 *** 
Y26 
  
16.025 .277 57.913 *** 
Y27 
  
16.175 .364 44.391 *** 
Y28 
  
16.200 .368 43.978 *** 
Y29 
  
16.500 .304 54.280 *** 
Y210 
  
16.250 .284 57.204 *** 
Y11 
  
16.025 .353 45.386 *** 
Y12 
  
15.225 .389 39.148 *** 
Y13 
  
16.175 .246 65.697 *** 
Y14 
  
16.450 .287 57.371 *** 
Y15 
  
16.300 .294 55.476 *** 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P 
komitmen <--> moral 4.561 1.435 5.849 *** 
moral <--> motivasi 3.270 1.221 5.359 *** 
iklim_org <--> motivasi 2.321 .945 2.457 .005 
iklim_org <--> moral 1.257 .617 2.927 .003 
komitmen <--> motivasi   .981 .570 2.379 .014 
iklim_org <--> komitmen   .807 .545 2.457 .017 
 
 Correlations: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
komitmen <--> moral .929 
moral <--> motivasi .915 
iklim_org <--> motivasi .725 
iklim_org <--> moral .734 
komitmen <--> motivasi .663 
iklim_org <--> komitmen .634 
 
Variances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
komitmen 
  








































































































2.299 .541 4.247 *** 
 
    
Estimate S.E. C.R. P Label 
e27 
  




















1.779 .428 4.161 *** 
 
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 


























































































 Assessment of normality (Group number 1 
Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
Y15 3.000 5.000 -.041 -.194 -.124 -.290 
Y14 3.000 5.000 -.073 -.341 .193 .453 
Y13 3.000 5.000 .076 .357 2.427 5.692 
Y12 2.250 5.000 -.480 -2.250 .594 1.393 
Y11 2.750 5.000 -.107 -.503 -.036 -.085 
Y30 3.000 5.000 .208 .974 .619 1.451 
Y29 2.750 5.000 -.155 -.726 .520 1.219 
Y28 3.000 5.000 .046 .216 1.088 2.550 
Y27 3.000 5.000 .055 .256 -.488 -1.145 
Y26 2.750 5.000 -.238 -1.115 1.065 2.498 
Y25 3.000 5.000 .017 .078 .476 1.116 
Y24 2.750 5.000 -.024 -.114 1.533 3.595 
Y23 3.000 5.000 -.118 -.552 .905 2.122 
Y22 2.750 5.000 -.134 -.629 -.511 -1.198 
Y21 2.625 5.000 -.346 -1.621 -.041 -.097 
X41 3.000 5.000 .197 .925 2.471 5.796 
X42 2.500 5.000 -.026 -.120 .465 1.091 
X43 2.750 4.750 -.127 -.598 -.341 -.800 
X44 3.000 5.000 .146 .683 .663 1.556 
X31 3.000 5.000 -.109 -.511 -.664 -1.556 
X32 2.500 5.000 .083 .391 -.142 -.333 
X21 2.750 5.000 .245 1.150 .324 .761 
X22 2.750 5.000 -.602 -2.821 -.174 -.407 
X23 2.750 5.000 -.341 -1.601 -.408 -.957 
X13 2.750 5.000 .155 .726 -.801 -1.878 
X12 3.000 5.000 -.403 -1.892 .560 1.312 
X11 3.000 5.000 -.195 -.915 .120 .282 
Multivariate 
    
3.982 .578 
 
 
 
